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1. UBER KOMMUNIKATION

In der Informationstheorie bezeichnet man zwei Menschen, die miteinander sprechen,
Ubereinkommensgemal mit A und B, wobei A der Sender, B der Empfanger einer Nachricht

ist.

Woabei es ein Grundgesetz der (verbalen) Kommunikation ist, dass

= eine Nachricht (unbewusst) nach dem eigenen Wertesystem verandert wird

= das, was einem wesentlich erscheint oder positive Geflihle weckt, verstarkt wird
= das, was dem inneren Wertesystem zuwider ist oder negative Gefiihle weckt,

abgeschwacht oder verdrangt wird

Walhr ist nicht, was A sagt, sondern was B versteht.

Gute Kommunikation lauft dann ab, wenn es mir UND den anderen ,gut® geht!

Ein wichtiger Faktor fur erfolgreiche Kommunikation ist die eigene Wahrnehmung und das

Wissen um die Verschiedenartigkeit und Vielfaltigkeit von Wahrnehmung bei Menschen.

Unsere gesamte Erfahrung wird bestimmt durch sinnliche Wahrnehmungen und die Struktur

unseres Nervensystems.

Diese Erfahrungen werden gespeichert, codiert, verarbeitet und transformiert durch
nonverbale und verbale ,Sprach“-Formen und durch spezielle Sprachmuster zum Ausdruck

gebracht.

2. GRUNDLAGEN DER KOMMUNIKATION

Kommunikation wird als das Senden und Empfangen von Botschaften zwischen mindestens
zwei Menschen verstanden. Kommunikation ist fir zwischenmenschliche Beziehungen
ebenso wichtig wie das Atmen fur das Leben. Jeder Mensch atmet und jeder Mensch

kommuniziert. Die Frage ist nur mit welchem Ergebnis.
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Kommunikation ist das Senden und Empfangen von Botschaften!

Diese kénnen grundséatzlich a) sprachlicher als auch b) nichtsprachlicher Natur sein

Kommunikation findet immer dann statt, wenn ein Mensch das Verhalten eines anderen
Menschen beeinflusst — und zwar auch, wenn dabei nichts gesprochen wird. Das

gesprochene Wort ist nur ein Teil der Kommunikation.

Beispiel: Stellen Sie sich vor, Sie betreten ein Biro. Eine Dame sitzt an ihrem Schreibtisch,
Sie gruRen freundlich. Die Dame reagiert jedoch Uberhaupt nicht und liest weiter in ihrer

Zeitung.

Hat nun Kommunikation stattgefunden? Da jedes Verhalten Mitteilungscharakter hat,

selbst das Schweigen, kdnnen wir diese Frage mit ,ja“ beantworten.
Denn die Botschaft, die in diesem Schweigen liegt kann lauten:
= Ich will jetzt meine Ruhe haben

Ich mdchte mich mit dir nicht unterhalten, du bist kein interessanter Gesprachspartner fur

mich
» |ch will jetzt meine Ruhe haben!
» Ich bin gerade so beschaftigt, dass ich nichts ,gehért” habe, usw.

Daraus ergibt sich das 1. Axiom zur Kommunikation (Paul Watzlawick):

,Man kann nicht ,nicht“ kommunizieren“!

3. WAHRNEHMUNGSGENAUIGKEIT

Informationen werden sinnesspezifisch  Ubertragen, empfangen und verarbeitet.
Je besser eine ,sensorische Feineinstellung® bei der Wahrnehmung gelingt, desto
differenzierter und damit qualitativ hochwertiger sind die Informationen, die verarbeitet

werden kénnen.

Beispiele fir die groRartigen sensorischen Fahigkeiten des Menschen gibt es zuhauf: Die

Arbeit Milton H. Ericksons oder eigene Erfahrungen in akustisch so hochgespannten
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Situationen wie auf einer Party oder inmitten einer larmenden Menge im Fuf3ballstadion,
wenn man die Worte ziemlich weit entfernter Personen versteht, sobald man sich auf diese

Personen konzentriert.

Unbewusst ist die Wahrnehmungsgenauigkeit beinahe unendlich groR. Durch Ubung kann

man sie bis zu einem hohen Mal3 bewusster machen.

,Nur oberflachliche Menschen unterschatzen das auf3erlich Wahrnehmbare.”
Oscar Wilde

3.1. VAKOG

Wir verfligen Uber verschiedene Sinneskandle bzw. Reprasentationssysteme, Uber die wir

Informationen aufnehmen kdénnen:

. den visuellen Kanal (das Sehen)
. den auditiven Kanal (das Horen)
. den olfaktorischen Kanal (das Riechen)

. den kinasthetischen Kanal (das Fuhlen)

. den gustatorischen Kanal (das Schmecken)

Eine gebrauchliche Abkirzung fur die Gesamtheit der Reprasentationssysteme ist VAKOG
(Visuell, Auditiv, Kinasthetisch, Olfaktorisch, Gustatorisch).

Visuell: Vorstellung, Einsicht, Szene, Perspektive, Aussicht, Vorschau, lllusion, Vision,
leere Leinwand, visualisieren, scheinen, reflektieren, klarmachen, durchblicken, beaugen,
fokussieren, vorhersehen, illustrieren, beobachten, enthiillen, schauen, zeigen, tiberwachen,

zugucken, offenbaren, verschwommen, dunkel, Klar, hell ...

Auditiv: Sagen, Akzent, Rhythmus, laut, Ton, erklingen, Geréusch, taub, monoton,
klingen, fragen, betonen, hérbar, verstandlich, mundlich, mitteilen, Stille, dissonant, schirill,

dumpf, harmonisch, ruhig...

Kinasthetisch: Berihrung, umgehen mit, Kontakt, driicken, rubbeln, fest, warm, kalt, rau,
in Anspruch nehmen, schieben, Druck, einfihlsam, Stress, greifbar, Spannung, anfassen,

begreifen, halten, kratzen, schwer, glatt, kompakt, sanft, solide ...
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Olfaktorisch / Gustatorisch: Parfumiert, schal, pikant, fischig, duftend, muffig,
wohlriechend, frisch, verraucht, delikat, sauer, Wirze, bitter, Geschmack, salzig, saftig,

wohlschmeckend, sif? ...

Einige sprachliche Beispiele dazu:

VISUELL »Ilch sehe jetzt klar.”

AUDITIV »Da klingt stimmig.“ ,Da klingelt’s schon!*

N .Das gibt mir ein gutes Geflhl.*
KINASTHETISCH
,Dabei kribbelt es im Bauch.”

»Ich kann’s jetzt férmlich riechen.”
OLFAKTORISCH
,Das stinkt mir.“ ,Da ist doch etwas faul.”

,Da ist nach meinem Geschmack.”
GUSTATORISCH
,Mir lauft das Wasser im Mund zusammen.“

3.1.1. VERBALER ZUGANG

VISUELL

Ich sehe, was du meinst. Ich nehme diesen Gedanken unter die Lupe. Wir haben die gleiche
Perspektive, den gleichen Blickwinkel. Ich habe eine verschwommene Vorstellung. Er hat
einen blinden Fleck. Zeig mir, was du meinst. Ich schaue darauf zurlick und lache. Dies wird
ein wenig Licht in die Angelegenheit bringen. Es macht sein Leben bunter. Es erscheint mir
... Der Schatten eines Zweifels. Einen triben Blick haben. Die Zukunft sieht strahlend aus.

Die LOsung blitzte vor seinem geistigen Auge auf. Eine Augenweide ...

AUDITIV

Auf der gleichen Wellenlange. Das klingt mir alles spanisch. Viel Tamtam machen. Ins eine
Ohr 'rein, aus dem anderen wieder 'raus. Taub sein fir den anderen. Da klingelt's in den
Ohren. Wort fuir Wort. Halt deine Zunge im Zaum. Unerhort! Unmissverstandlich ausdrticken.

Eine Audienz geben. Laut und deutlich. In Harmonie leben...
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KINASTHETISCH

Ich mochte mit Dir in Kontakt kommen. Ich kann die Idee begreifen. Halt mal eine Sekunde.

Es ging bis auf die Knochen. Daran zerbrechen. Halt dich unter Kontrolle. Ein harter

Bursche. Dickfellig. An der Oberflache kratzen. Ein warmherziger Mann. Ich lege meine

Hand dafir ins Feuer. Feste Grundlage ...

OLFAKTORISCH/GUSTATORISCH

Lunte riechen. Eine faule Sache. Eine bittere Pille. Den kann ich nicht riechen. Unter die

Nase kommen. Die Nase darauf sto3en. Ein beilender, dtzender Kommentar. Frisch wie der

Morgen. Eine siiRe Person. Auf den Geschmack kommen...

3.2. NONVERBALER ZUGANG

Visuell

Auditiv

kinasthetisch

Korperhaltung

Zurtickgelehnt, Kopf
und Schultern hoch

Vorgelehnt, Kopf
zur Seite, Schultern
zurtick, Arme

Eher zuriickgelehnt,
Kopf und Schultern nach
unten

gekreuzt
Durchschnittlich
Hoch in der Brust, urchschnittlic Bauchatmung, tief,
Atmung flach, schnell schnel, langsam
! Zwerchfellatmung 9
Augenbrauen
. Augen g Locker, entspannt,
Gesichtsausdruck . zusammen-
zusammengekniffen . lockerer Muskeltonus
gekniffen

Melodids, flieBend,

Tief, langsam, viele

Stimme Hoch, nasal, schnell rhythmisch, mittlere
. Pausen
Hbéhe
Berlihren der Augen,
. g Gesten neben dem
Deuten auf die Augen, R Bauch- und
) Ohr, Beriihren des .
. Gesten im oberen . Brustkorbberiihrungen,
Gestik . ) Mundes, des Kinns, )
Kdrperbereich, Gesten im unteren
i . . des Halses oder der )
aufwarts gezielt, frei Bereich
Ohren
bewegend

Tempo der Stimme

Schnelles Sprechen

FlieBender
angenehmes
Sprechtempo

Langsames oft
stockendes Sprechen

Ton der Stimme

Hochtdnig

FlieBende Melodie

Tieftdnig atmend

WWW.KOMPLIMENT.CO
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3.3. ANKERN

Als Anker werden "geflhlte Erinnerungen" bezeichnet. Diese kbénnen positiv oder negativ
besetzt sein und samtliche Wahrnehmungskanale betreffen. Anker kann man auch gezielt
einsetzen. Das bewusste Konditionieren mit positiv besetzten Ankern kann dazu genutzt
werden, auf Abruf die Kraft eines besonderen Momentes zur Verfugung zu stellen.
Wahrnehmungskanéle:

Visuell: Das Bild der eigenen Kinder I6st ein starkes Liebesgefuhl aus.

Auditiv: Das Telefonklingeln I6st Angst aus.

Kinasthetisch: Eine kreislaufbedingte Gleichgewichtsstorung erinnert an das Gefuhl
betrunken zu sein.

Olfaktorisch:  Der Geruch eines bestimmten Parfims weckt die Erinnerung an eine
verhasste Person.

Gustatorisch: Der Geschmack eines bestimmten Gewdrzes ist mit dem Gefihl eines

Urlaubes verbunden.

4. WAHRNEHMUNG UND INFORMATIONSVERARBEITUNG

Es ist wichtig, zu wissen wie Kommunikation ablauft, was ist unbewusst, was ist bewusst, auf

welchen Ebenen wird kommuniziert, wie wird Information verarbeitet.

4.1. WIE KOMMUNIKATION VERARBEITET WIRD

Wir koénnen unsere Welt nur wahrnehmen Uber unsere Sinnesorgane (VAKOG). Die
Informationen laufen von den Sinnesorganen in den Thalamus (~ neurophysiologisches
Relais) und von dort weiter in die GroRRhirnrinde. Eine Ausnahme bildet der Geruchssinn.
Uber die Nase geht die Information direkt an das limbische System und von dort weiter an
die GroRRhirnrinde.
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Das limbische System reguliert unser Motivations- und Triebverhalten und verbindet es mit
dem vegetativen System. Es ist jedoch auch maRgeblich verantwortlich fir Erinnerung und
Gedéachtnis, va. im Sinne des emotionalen Gedéachtnisses. Der Limbus erstreckt sich Uber

die verschiedenste Hirnregionen.

Die Amygdala (Teil des limbischen Systems) ist wesentlich an der Entstehung der Angst
beteiligt und spielt allgemein eine wichtige Rolle bei der emotionalen Bewertung und
Wiedererkennung von Situationen sowie der Analyse madglicher Gefahren. Sie verarbeitet
externe Impulse und leitet die vegetativen Reaktionen ein. Eine Zerstorung beider
Amygdalae fiuhrt zum Verlust von Furcht- und Aggressionsempfinden und so zum
Zusammenbruch der mitunter lebenswichtigen Warn- und Abwehrreaktionen. Neueste
Forschungsergebnisse deuten darauf hin, dass die Amygdala an der Wahrnehmung jeglicher
Form von Erregung, also affekt- oder lustbetonter Empfindungen, einschliellich des

Sexualtriebes beteiligt sein kdnnte.

Der Nucleus accumbens spielt eine zentrale Rolle im "Belohnungssystem" des Gehirns
sowie bei der Entstehung von Sucht. Er ist verantwortlich fir die Ausschittung von

Glucksendorphinen.

Jegliche Information wird in folge dessen nicht ,objektiv‘ vom Gehirn aufgenommen, sondern

verglichen mit bereits vorhandenem, kategorisiert und (emotional) bewertet.

Wir kénnen also nur das erkennen, was wir schon kennen. Wir kénnen nur das sehen,

riechen, horen, schmecken, flihlen, woflr es schon ,Schablonen” gibt.

Alles andere entzieht sich unserer bewussten Wahrnehmung bzw. wird anhand vorhandener

Muster interpretiert. Diese Muster unterscheiden sich sehr von Person zu Person.

~Der Mensch erfindet sich eine Geschichte, die er — oftmals unter grolfem Leid- fir sein
Leben hédlt." (Max Frisch)

4.2. WAS UND WIE VIEL WIRD WAHRGENOMMEN?

Von der Flut an Sinnesinformationen pro Sekunde nimmt unser Unterbewusstsein
12.000.000 Info-Einheiten (bit)

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM
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. Bandbreite
Sinnesorgan
(gerundet)
Augen (V) 10.000.000 Bit/s
Haut (K) 1.000.000 Bit/s
Ohren (A) 100.000 Bit/s
Geruch (O) 100.000 Bit/s
Geschmack (G) 1.000 Bit/s

Obenstehende Tabelle gibt einen quantitativen Uberblick dariiber, wie viel an Information pro
Sekunde von den Sinnesorganen aufgenommen werden kann. Ein Bit stellt dabei die
kleinste mogliche Informationseinheit dar.

In das Bewusstsein selbst dringen jedoch nur 40 bit. Dies entspricht einem Verhaltnis
zwischen einem FuRRballfeld und einer Briefmarke.

Dieses Phanomen wird auch als Wahrnehmungsfenster bezeichnet.

Denke: Wir wissen also mehr als uns bewusst ist...
Ein Beispiel eines gestérten bzw. eingeschrankten Wahrnehmungsfilters gibt das

Krankheitsbild des Autismus (siehe Film: ,Rainman®).

Uber Hypnose, Tranceinduzierung oder Alltags-Trance (Bsp: Ich fahre mit dem Auto und
komme ans Ziel, kann mich aber nicht mehr an Details der Fahrt erinnern...) kbnnen wir

(eingeschrankten) bewussten Zugang zu unserem Unbewussten finden.

4.3. VORSTELLUNG UND WAHRNEHMUNG - PROBLEM-
VS.LOSUNGSORIENTIERUNG

Umgekehrt zur Tatsache, dass wir durch unsere Sinneswahrnehmung ,unsere“ Realitat
wahrnehmen, beeinflusst unsere Vorstellung unsere Wahrnehmung von der Realitdt und
Lunsere“ Realitdt selbst. Grob vereinfacht gibt es fur das Gehirn keine Zeit (keine

Vergangenheit oder Zukunft). Noch kann es zwischen Vorstellung und Realitat

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM
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unterscheiden. Wenn ich mir etwas vorstelle (visualisiere), sind meine zentralnervdsen

Reaktionen ganz so, als ware meine Vorstellung gleich Realitét.

Kdnnen wir wirklich immer unterscheiden, ob wir etwas getraumt haben, oder ob es wirklich
passiert ist?

Sportler visualisieren Bewegungsablaufe. Untersuchungen zeigen, dass rein durch die
Vorstellung der Bewegung betreffende Muskelpartien angespannt, heil3t beansprucht
werden so, als ob sie in Wirklichkeit trainiert hatten.

Dieser Effekt wird ua. auch in der Rehabilitations-Medizin genutzt.

Er tritt aber auch dann auf, wenn ich an ein Problem denke, dass ich nicht haben will. Anstatt
der LOsung dieses Problem ndher zu kommen, generiere ich nur noch mehr von diesem
Problem. Denn, um ein Problem wegzudenken, muss das Gehirn sich dieses Problem erst
vorstellen; dies jedoch erschafft eine vorgestellte Realitat und in weiterer Folge mehr von
meinem Problem.

Bsp: ,Denke nicht an einen rosaroten Elefanten!*

Um sich diesen Elefanten nicht denken zu kénnen, muss ich mir ihn erst vorstellen. Habe ich

ihn mir jedoch vorgestellt, ist er fir mich da.

Dies bildet die Erklarung, warum unser Unbewusstes keine Negationen wahrnehmen kann.
Wenn wir nun ein Problem verdrangen, generiert unser Gehirn mehr von dem Problem. Die
Losung liegt darin, sich nicht nur das Problem vorzustellen, sondern an die Losung zu
denken: Wir missen uns etwas anderes vorstellen, etwas, das an die Stelle des Problems

ruckt:

WEG VON (Problem) > HIN ZU (Stattdessen)

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM
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4.4. DIE EBENEN DER KOMMUNIKATION

Mehrabian Studie oder die 55-38-7 Regel
(Albert Mehrabian, 1971)

1. Kdrpersprache: Unbewusste / Bewusste KS: Kinesik (Gestik, Mimik,
55% Pantomimik, Taktilkontakte, Blickkontakte, Proxemik,
Axialorientierung, Kleidung, Kérperspannung,

Kérperhaltung, ...

2. Sprache: Tonalitat, Melodie, Tempo, Betonung, Dialekt,
38% Atemrhythmus (Paraverbale Kommunikation), ...
3. Inhalt, Wort Die inhaltliche Botschaft der Kommunikation
7%

Der Inhalt meiner Botschaft wird also nur sehr begrenzt wahrgenommen und verstanden.
Nicht was gesagt wird, wird hauptsachlich wahrgenommen, sondern was wir interpretieren

aufgrund unserer Erfahrungen und Lebensgeschichten.

sIch kann nur begrenzt verstehen, was du sagst und du kannst nur begrenzt verstehen, was

ich sage.”

4.5. BEDEUTUNG DIESER STUDIE FUR DEN ALLTAG

Eine wichtige Rolle spielen nonverbale Signale beim ersten Eindruck, den wir von jemand
haben, wenn wir ihn kennenlernen. Etwa 95 % des ersten Eindrucks werden bestimmt von
Aussehen, Kleidung, Haltung, Gestik und Mimik, Sprechgeschwindigkeit, Stimmlage,
Betonung und Modulation (Dialekt) und nur sehr wenig von dem, was jemand sagt. Die
Qualitét des ersten Eindrucks ist aber auch von &uferen Umstanden wie der eigenen
Stimmung und physischen und psychologischen Befindlichkeit und der des anderen, der

Situation, Phantasien, Geflhlen und positiven bzw. negativen Erlebnissen in der
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Vergangenheit beeinflusst. Diese Abhangigkeit von einer Vielzahl von Faktoren ist auch
gleichzeitig das grof3te Problem des ersten Eindrucks. Er kann leicht vollkommen falsch sein,
wenn unter unginstigen Bedingungen nonverbale Sighale des Gesprachspartners

fehlinterpretiert werden.

Fehleinschatzungen unseres Gegenulbers kdnnen dazu fihren, dass wir die Person nach

unserem Bild von ihr verandern.

Ein negativer erster Eindruck 16st unter Umstanden feindselige Signale bei uns aus, die bei
anderen Unsicherheit bewirken, was unseren negativen Eindruck bei einer weiteren
Fehlinterpretation der Unsicherheit des anderen noch verstarkt. Ahnliches ist bei der
haufigen Unterschatzung von Behinderten oder Auslandern der Fall: Man spricht in einer Art
Babysprache und macht damit oft den anderen erst zu dem, den man haben will. Dieser
Effekt wird zu 95 % durch korpersprachliche Signale ausgeldst. Dieser "Rosenthal-Effekt" -
auch manchmal poetischer als "Pygmalion-Effekt" bezeichnet - muss jedoch nicht immer
negative Folgen haben: Zur Motivation von Mitarbeitern wird Fihrungskraften haufig geraten,

diese so zu behandeln, wie sie sein kdnnten, nicht unbedingt, wie sie sind.

SWenn du den Menschen so siehst, wie er ist, machst du ihn schlechter.
Wenn du den Menschen so siehst, wie er sein kébnnte, machst du ihn besser.”
(J.W.Goethe)

Non-Verbale Wahrnehmung gefiltert und interpretiert durch Vorinformationen und Vorurteile

bestimmen unsere Realitat und schaffen eben diese.

45.1. DER "ROSENTHAL-EFFEKT" UND DIE SICH SELBST ERFULLENDE
PROPHEZEIHUNG

Der amerikanische Psychologe Robert Rosenthal analysierte, welchen Einfluss der
Versuchsleiter in  psychologischen Experimenten auf das Verhalten von

"Versuchspersonen" oder auch Versuchstieren hat.
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Fir ein Lernexperiment mit Ratten instruierte Rosenthal zwolf Psychologiestudenten als
Versuchsleiter. Die Versuchstiere (60 Albino-Ratten) sollten lernen, in einem einfachen
Labyrinth den richtigen Weg zur Futterstelle zu wéahlen. Robert Rosenthal erlauterte seinen
studentischen Versuchsleitern, dass die Halfte der Versuchstiere aufgrund von Zuchtwabhl
besonders lernfahig, die andere Halfte besonders "dumm” sei. Die Ratten wurden den
Versuchsleitern streng nach dem Zufall zugeteilt, sechs Versuchsleiter waren jedoch im
Glauben, dass ihre Tiere zum Stamm der "klugen" Ratten gehérten, die anderen sechs, dass
sie mit "dummen" Ratten experimentieren wirden. Jeder Versuchsleiter hatte die Aufgabe,
mit einer Gruppe von finf Ratten an finf Tagen je zehn "Trainingslaufe" im Labyrinth

durchzufiihren und zu notieren, ob die Tiere den richtigen Ausgang wahlten.

Die Versuchsleiter mit vermeintlich "klugen" Ratten beurteilten ihre Versuchstiere wesentlich
positiver und behandelten sie dementsprechend liebevoller, als Versuchsleiter mit
vermeintlich "normalen” Ratten dies taten!

Der "Rosenthal-Effekt" - Beeinflussung des Ergebnisses durch die Erwartungen des
Experimentators - ist bei menschlichen "Versuchsobjekten" noch wesentlich wirksamer als im
Tierexperiment. Rosenthal testete zu Beginn eines Schuljahres alle Kinder der 18 Klassen
einer Schule. Dann gab er den Lehrern die Namen einzelner Schiiler, die dem Testergebnis
zufolge eine "ungewohnlich gute schulische Entwicklung" nehmen sollten (insgesamt 20%
der Schuler). Die Namen der "Hochbegabten" waren wiederum streng nach dem
Zufallsprinzip ausgewabhlt. In den hoheren Schulklassen hatte die Lehrererwartung nur einen
geringen Einfluss auf die Leistung der Schiiler, in den unteren Klassen war der Effekt jedoch
dramatisch:

Am Ende des Schuljahres hatten die vermeintlich "Hochbegabten" nach dem Ergebnis eines
Schulleistungstests einen grof3en Vorsprung gegenuber den anderen Schiilern. Die Tendenz
psychologischer Testergebnisse, die Umwelt des Getesteten so zu beeinflussen, dass die
"Test-Prophezeiung" auch wirklich eintritt ("sich selbst erfillende Prophezeiung” = "self-

fulfilling prophecy") ist nur ein Sonderfall des "Rosenthal-Effekts".
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45.2 SPIEGELNEURONEN

Neurobiologische Belege fir den ,Pygmalion-Effekt® liefern va. bildgebende
Diagnoseverfahren in der Spiegelneueronenforschung von Univ. Prof. Dr. Joachim Bauer,

Universitat Freiburg/Breisgau.

Bei Spiegelneuronen handelt es sich um Nervenzellen, die aktiv werden, wenn man selbst
denkt, handelt, empfindet oder fuhlt. Diese Spiegelneuronen werden zuséatzlich aktiv, wenn
wir sehen, bzw. miterleben, wie andere Menschen handeln, empfinden und fihlen. Somit
machen Spiegelneuronen aus ,Beobachtung® inneres Erleben (Traurigkeit, Mudigkeit.

Freude etc.). Dies passiert auf einer praereflektiven (ohne zu tberlegen) durch Intuition.

zB: Sauglinge imitieren die Gestik und Mimik von Erwachsenen (Meltzhoff, 1977). Gahnen in

einer Gruppe wirkt ,ansteckend®, ua.

Die Funktionen der Spiegelneuronen sind:

. Intuitive Informationsquelle Gber das Befinden, Gefiihle und Motive anderer

. Intuitive Informationsquelle Gber die (Spiegel)Effekte, die ich bei anderen auslose
= Grundlage fur ,emotionale Ansteckung*

. Neurobiologische Basis fir ,Lernen am Modell*

Self-fulfilling Prophecy
...oder die unbewusste Suche des Menschen in anderen nach einer Auskunft tber sich

selbst

,Lass mich spulren, dass ich da bin — dass ich existiere*

»Zeige mir, wer ich bin, durch deine Art auf mich zu reagieren®

»Zeige mir, wer ich werden kann, was meine Potenziale sind,

was du mir zutraust" (self-fulfilling-prophecy)

Dies erklart die Bedeutung der ,Ausstrahlung® einer Person:
zB: eine Person A 16st bei einer Person B (unbewusst) eine Resonanz (Vorstellung) aus. Die

Person B nimmt diese Resonanz wahr und richtet ihr Verhalten (unbewusst) danach aus.
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4.6. NEUROBIOLOGIE DER MOTIVATION

Um zu lernen, zu handeln, zu kommunizieren ist eine ausreichende nervliche Gesundheit zu
wenig; das zeigen Beobachtungen an psychiatrischen Patienten, die zwar ausreichend
gesund sind (ARAS — ascending reticular activation system), aber ohne jeden Antrieb, ohne
jede Bereitschaft und Fahigkeit zu lernen.

Die Grundlage der Anstrengungsbereitschaft liefern die Motivationssysteme des Gehirns:

LERNEN = ARAS + MOTIVATION

Motivationssystem
(Mittelhirn, Hypothalamus, Nucleus Accumbens, ACC)

Dopamin Opioide Oxytozin
(Botenstoff) (Korpereigene Opiate) (Hypophyse — Polypeptid)
Energie Wellness Vertrauen
Leistungsbereitschaft Wohlgefihl Leistung fur wen?
»Ich will was tun® »Tun macht Freude" »Ich setze mich fiir die ein,

die mich mogen"

Motivation ergibt sich aus der Ausschittung der Stoffe: Dopamin, Opioide, Oxytozin.
Untersuchungen zeigen, dass die Verabreichung von Oxytozin bei beiden Geschlechtern das

Vertrauen steigert: Sexuelle Bereitschaft, Kaufen, Geldanlage uvm.

Die Motivationssysteme werden aktiviert durch die Aufmerksamkeit und Zuwendung
anderer. Dies zeigen klare Ergebnisse aus der CT-Forschung (bildgebende

Diagnoseverfahren).
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Kdrpereigenen Botenstoffe
(Dopamin, Opioide, Oxytozin)

v

Motivation, Leistungsbereitschaft, Kreativitat

Darlber hinaus wird das Motivationssystem, wenn auch zu einem geringeren Anteil — durch
Sport. ZB. wirkt sich das ,Runners High* positiv auf Befinden und Motivation aus; nicht
jedoch Ubertriebener Leistungssport, wie Marathon. Hier kommt es zur Ausschiittung von
Neurotoxinen (toxische Botenstoffe).

Kommt es zum Wegfall von Anerkennung und Zuwendung fihrt dies zum Auftreten von
Stress-Symptomen, wie Angst, Depression, Aggression. Zusatzlich kommt es zu einer
Steigerung des Konsums von Suchtdrogen (Suchtdrogen beeinflussen im Unterschied

zu ,normalen” Lebens- und Genussmitteln korpereigene Botenstoffe) und zu einem Anstieg

an nicht stoffgebundenen Siichten (PC-Spiele, Internet-abusus, Spielsucht, Sexsucht,..

G

K&rpereigenen Botenstoffe

==

(Dopamin, Opioide, Oxytozin)

v

Motivation, Leistungsbereitschaft, Kreativitat
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An Stelle Anerkennung und Zuwendung treten meist Uberforderung, Bedrohung und Gewalt.

Stress filhrt zu Angst. Depression und Aggression. Darlber hinaus unterdriickt ein dauerhaft
hoch aktiviertes Stresssystem das Immunsystem, da Stoffe wie Glu (Glutaminsaure), CRH
(Corticotropin Releasing Hormon), Cortisol, Noradrenalin zum Teil den Genschalter fur das
Immunsystem lahmlegen. Dies fuhrt in Folge zu einer erhéhten Anfalligkeit auf

Infektionskrankheiten und schlussendlich zu einem ansteigen des Krebsrisikos.

e

—

Kdrpereigenen Botenstoffe
(Glu, CRH, Cortisol, Noradrenalin)

y

Angst, Depression, Aggression, Schwachung des

Immunsystems

e Das Motivationssystem wird aktiviert durch Beachtung und Anerkennung

e Das Gehirn macht aus Psychologie Biologie

e Es gibt keine Motivation ohne Beziehung

e Menschen brauchen persdnliche Beziehungen

e Das Fehlen von Beziehung bzw. Demiitigung fiihrt zu Stress und zu Sucht

e Menschen brauchen personliche Beziehungen und wollen persdnlich wahrgenommen

werden

e Die zentralen Komponenten von Beziehung sind
a. Einflihlen und emotionale Resonanz, beachtet werden

b. Flhrung
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5. NONVERBALE KOMMUNIKATION

Nonverbale Kommunikation bezeichnet Strukturen von Interaktion zwischen Menschen, die
vor dem Erwerb der Sprache schon vorhanden waren.

Dies findet auf der Ebene des Stammbhirns statt. Die Schwelle zum Bewusstsein wird nicht
Uberschritten wird. Da das Stammbhirn, auch als "Reptilienhirn" bezeichnet, ein wichtiges
Steuerungsorgan fur unsere autonomen Funktionen darstellt, kbnnen wir oft nicht erklaren,
warum uns plotzlich die Libido, Angst oder Unsicherheit scheinbar unvermittelt Gberkommen.
Die so gewonnenen Informationen werden anschlieBend in der entwicklungs-geschichtlich
viel jingeren GroRRhirnrinde kognitiv verarbeitet und mit bereits vorhandenen (meist

archetypischen) Verhaltensmustern gekoppelt.

5.1. BEWUSSTE NONVERBALE KOMMUNIKATION (WILLENTLICH
BEEINFLUSSBAR)

Kinesik (Korpersprache bei Menschen und Tieren) ist eine Teildisziplin der
Kommunikationswissenschaft und untersucht im das Bewegungsverhalten in seiner
kommunikativen Relevanz. Ihren Untersuchungsgegenstand grenzt sie ab vom verbalen
(sprachlichen) und vom vokalen (stimmlichen) als kinesisches Kommunikationsverhalten und

unterteilt dieses in:

= Motorik (Bewegungsverhalten)
o Mimik
o Gestik
o Pantomimik (Korperhaltung)
o Kdrperspannung

» Taxis (Bewegungsausrichtung)

o Axialorientierung (Kopf bzw. Rumpf)
o Taktilkontakte
o Blickkontakte

» Proxemik (Distanzregelung)
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Die Gestik des sprechenden Menschen driickt sich durch Arme und Hande aus. Die Mimik
ist auf das Gesicht, insbesondere die Augen- und Mundpartie bezogen. Hier finden sich
nuancenreiche Ausdrucksformen, die Uber das innere Erleben oft mehr sagen als viele
Worte. Auch die Fahigkeit des "Lesens" in einem Gesicht ist Teil unserer genetischen
Veranlagung aus der Zeit, in der die Sprache noch nicht entwickelt war.

Das Gesicht offenbart hauptsachlich sechs verschiedene Emotionen: Angst, Furcht, Glick,

Trauer, Uberraschung und Abscheu.

5.2. NONVERBALE BEWUSSTE VERHALTENSFORMEN SIND ERLERNBAR

das Anlacheln des Gegenubers zur Kontaktaufnahme

. das ,Pokergesicht” des Kartenspielers
. die unterstutzende Gestik mit den Handen im Dialog
. der "selbstbewusste Handedruck" des Verkaufers

Das "Schénmachen" durch die gezielte Verwendung von Duft- und Farbstoffen (Parfum,
Lippenstift, Mascara usw.), sowie sorgfaltig ausgewdhlter Kleidung ist eine Kkultivierte
Kombination verschiedener Signalhandlungen bewusster nonverbaler Kommunikation. Sie
dient in gesellschaftlicher Umgebung als Ausdruck "gepflegter" und somit attraktiver
Erscheinung.

Kleidung und andere Maflinahmen der Kdrpergestaltung (wie Schmuck, Frisur, Barttracht,
Tattoos, Kopfbedeckungen etc.) als Elemente der Korpersprache, sowie Mal3nahmen der
weiteren Umfeldgestaltung (Wohnung, Haus, Auto, Garten etc.), stellen den dritten Bereich
der bewussten nonverbalen Kommunikation dar (Kleidung als Zeichensystem).

Auch hier lassen sich wiederum Motivationselemente des social standing, der (unbewussten)

Partnerwahl oder zur Bildung von Hierarchien in sozialen Gruppen erkennen.

Wenn plétzlich ein Mensch im Gesprach ... sind folgende Deutungen moglich:

= Hand reiben: Wohlgefihl, Selbstgefalligkeit, Schadenfreude

= Offene Hand: Innenseite ist doppelt so sensibel. Also: Geflihl, Ehrlichkeit, Offenheit.
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Geste des freien Gebens und Nehmens. Unterstreichen der Ehrlichkeit (Schwdoren,
Eid,...). Kraft und Macht (Heiler, Handauflegung, Heil-GruR,...). Verbessert

zwischenmenschliche Kommunikation.

» Hande vor dem Mund: Unklarheit, will eigentlich was sagen

= Hand an Wange: Interesse

» Trippelnde Finger: Ungeduld

= Zeigefinger: Ausdruck einer dominanten Haltung

= Handeschitteln:  Vertikal, Rangordnung, Festigkeit,...

= Arme und Beine: Verschrankt = Schitze Herz und Genitalbereich
= FURe um die Stuhlbeine: Unsicherheit, Halt suchend

»  FuRe nach hinten nehmen: Abwehren

= Andie Nase greifen: sich ertappt fiihlen, verlegen sein

= Keinen Blickkontakt halten: Unsicherheit und Arroganz

= Spitzdach mit den Handen formen: Abwehren gegen einen weiteren Einwand
= Arme verschranken: Abwehren, Schutz suchen, Angst

=  Kopf einziehen: sich zuriick ziehen, einigeln, unsicher sein

=  Oberkorper nach vor: Interesse, etwas sagen wollen

=  Mit dem Stift spielen: Nervositat, Unruhe

=  Mit dem Finger vorstol3en: Aggressiv sein, anderer Meinung sein

» Hand zur Faust verkrampft: aggressiv, zornig

=  Oberlippe hochziehen: etwas abwarten, Arroganz

» Haufig die Lider bewegen: Nervositat

=  Oberkdorper weit zurtickgelehnt: unnahbar, desinteressiert, nicht kontaktfreudig
= Augenbraue heben: erstaunt sein, Interesse, Zweifel

=  Finger in den Mund: unsicher sein

=  Finger am Mund belassen: konzentriert nachdenken

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM



PRASENTATION UND RHETORIK SEITE 22 VON 113

= Hand vor den Mund nehmen: Unsicherheit

= Kinn streicheln: nachdenklich sein

» Mitden Fifl3en wippen: Arroganz, Ubertrieben sicher

=  Weite Armbewegungen machen: sich sicher fihlen

=  Brille hastig abnehmen: erregt sein, nicht einverstanden, will Zeit gewinnen

= Immer leiser sprechen: unsicher sein

=  Wegwerfende Bewegung mit der rechten Hand: das Abwerten, was eben gesagt wurde
= Hande in den Hosentaschen: eigentlich nichts sagen wollen

. H&ande in den Hosentaschen und Daumen drauf3en: Kontrolle tber Situation

Arme offen= vertrauen. Arme beim Korper oder verschrankt = Misstrauen. Aber: Kultur:
Suden = offener als im Norden Europas.

ZB. Amerikanische Manner sitzen oft mit Ubereinandergelegten Beinen, wobei der Knochel
des einen Beins quer tber dem Knie des anderen liegt. Die Sitzhaltung européischer Manner

mit geschlossenen Oberschenkeln empfinden Amerikaner als unméannlich.

5.3 Distanzzonen und Territorialitat - Der Umgang mit Raum

Non-verbale Kommunikation driickt sich besonders stark in den Distanzzonen aus:

. Intime Distanz: sie reicht vom direkten korperlichen Kontakt bis zu einer Entfernung
von ca. 60 cm. Unter Fremden ist das Eindringen in diese Intimzone unschicklich. Haufig
begegnet man Personen, die diese unsichtbare Grenze im Gesprach immer wieder
Uberschreiten. Diese Zone ist vom Status des (Gesprachs)partners sowie der eigenen
Stimmung abhangig. Im Normalfall werden nur sehr eng Vertraute in diese Intimzone
gelassen, also Intimpartner oder enge Verwandte. Andere werden um ca. eine halbe
Armlange auf Abstand gehalten (z.B. durch eigenes Ausweichen). Wird die Intimzone
verletzt, 16st dies Unlustgefiihle aus, eventuell werden Kampfhormone ausgeschiittet: der

Korper stellt sich auf Kampf oder Flucht ein.
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. Personliche Distanz: sie umfasst die Zone von ca. 60 bis 150 cm, das ist die normale
Gespréachsdistanz. Annaherung innerhalb dieser Grenzen sagt etwas Uber Bekanntheits-
oder Sympathiegrad zwischen den Beteiligten aus. Diese Zone ist flur gute Freunde,
Verwandte, eventuell auch enge Kollegen reserviert. Lasst es sich jedoch nicht vermeiden
(z.B. in einem uberflllten Bus), dass auch Fremde in die (innere) persodnliche Zone bzw. die
(aussere) Intimzone eindringen, 16st dies ein merkwirdiges Ph&nomen aus: wir behandeln
den anderen als "Non-Person". Der einfache Grund: wir missen Abwehrmalinahmen

ergreifen, um unserem Unwohlsein Herr zu werden.

Man ist unbewegt, spannt die Muskeln an, fixiert irgendeinen fernen Punkt, um Blickkontakt
zu vermeiden. Dieses Verhalten ist vermutlich zu einem Teil jedoch anerzogen und kulturell

unterschiedlich ausgepragt.

. Gesellschaftliche oder soziale Distanz: sie schlie3t aus, dass man sich berthrt. In
dieser Distanz (1,50 - 4 m) werden unpersonliche Angelegenheiten erledigt; Unterhaltung mit
Geschaftsleuten, Handwerkern, Chef hinter dem Schreibtisch, Publikum (breiter Tresen in
Behordenzimmern schafft Distanz). Diese Distanz hat Schutzfunktion. Andere Menschen

kdnnen sich bis auf diese Distanz ndhern, ohne dass man sie beachtet.

. Offentliche Distanz: sie beginnt bei etwa 4 m Abstand. Jede personliche Beziehung
hat aufgehort, man agiert als Einzelner. Dieser Abstand ist etwa jener von Lehrern zur

Klasse, von Rednern zum Publikum oder Fernsehschauspieler und Zuschauern.

In der o6ffentlichen Distanz bewegen wir uns relativ sicher. Die "Obacht" lasst nach, da
potenzielle Gegner aus dem Umfeld eine gewisse Distanz zu Uberbriicken haben, bis sie uns
erreichen. Verbale Kommunikation ist mit erhobener Stimme maéglich, oft werden Gesten zur
Verstandigung eingesetzt. Wenn ein Restaurant sich langsam fillt, bildet diese Zone
regelmaRig die Zellenstruktur der Besetzung von Tischen, und zwar solange, bis der Raum
geflllt oder die attraktiven Platze besetzt sind. Erst spater werden, notgedrungen, soziale
und intime Abstande gewabhit.

Diese Distanzzonen haben sich aufgrund der mdglichen Bedrohung des Menschen durch
seine Umgebung evolutionar gebildet. Sie unterscheiden sich von Kontinent zu Kontinent. So
sind zum Beispiel die Distanzzonen in Europa wesentlich geringer als in Nordamerika, aber
immer noch weitaus gréBer als in Sidamerika. Zum Teil betrgt die intime Distanz bis zu

neun Meter, aber nur bei Menschen, die allein in einem abgeschiedenen Gebiet leben.
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Wir lassen freiwillig nur ungern fremde Menschen in unsere Intimzone eindringen. Dies ist
mit ein Hauptgrund fir die starke Entwicklung des Individualverkehrs, der dem Menschen
auch nach dem Verlassen seiner "Behausung" eine gesicherte Intimzone gewahrt. In
Grol3stadten stellt das eigene Automobil im Gegensatz zur Nutzung des o6ffentlichen
Personen-Nahverkehrs nach wie vor ein entsprechendes Statussymbol dar, das ungern

aufgegeben wird.

Bei ungewolltem Eindringen in die Intimzone unter Platzmangel (vgl. Uberflllter Bus, Lift)

wird das Gegenlber meist schlichtweg ignoriert, das Gegentber wird zur Unperson.

6. ERFOLGREICHE GESPRACHSFUHRUNG

6.1. KONTROLLIERTER DIALOG

Um das Gegeniber bestmoglich verstehen zu koénnen und sicher zu stellen, selbst

bestmdglich verstanden zu werden, sind drei Dinge unerlasslich:

1. Sinnesspezifisch konkret beschreiben
Ich beschreibe mdglichst objektiv das, was ich mit meinen Sinnen wahrnehmen kann
und versuche Interpretationen meinerseits damit zu vermeiden (NICHT ,schéne®
Schuhe, sondern, wie sehen die Schuhe im Detail aus; NICHT er sieht ,argerlich®
aus, sondern er runzelt die Stirn ua...). Verschiede Interpretationsmdglichkeiten des

Gegenubers werden damit vorgebeugt.

2. Richtig nachfragen
Commitment bzgl. Anweisungen erlangen (z.B. was meint ,rasch®, ,bei Zeiten®,
~einigermaflen, etc. genau?). So lange nachfragen, bis ich sicher sein kann, dass ich

es auch so verstanden habe, wie mein Gegenuber es auch meinte.

3. Auf den anderen einstellen ,,Wie sieht das in seiner Welt aus?*

,Eine Sprache sprechen®
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2 Weg- Kommunikation

6.2. SICHERSTELLEN DES KOMMUNIKATIONSINHALTES

Oft setzen wir voraus, dass das Gegenlber die Botschaft (Auftrag, Anweisung, etc.)
verstanden hat, weil sie fur uns selbst so klar ist. Und dann wundern wir uns, wenn der
andere etwas anderes verstanden hat. ZB.:

»Sie wissen eh wie das geht..."

»oie haben mich sicher verstanden.”

»ol€ Wissen ja was ich meine.”

LAlles klar?*

Wenn ich auf diese Weise rlckfrage (,Lehrerfragen®), hat der Kommunikationspartner nur
eingeschrankte Antwortmdglichkeiten:
o ,Nein, ich habe es nicht verstanden®

Ist eher unwahrscheinlich und wenn doch, fihlt sich der Fragende meist provoziert.
o ,Ja,ich habe es verstanden® - weil er es wirklich verstanden hat

Ist auch eher unwahrscheinlich.
o ,Ja,ich habe es verstanden®

- weil er es nicht zugeben will, dass er es nicht verstanden hat

- weil er Uberzeugt ist, dass er es auch so herausfinden wird, was der

andere gemeint hat
- aus Angst es zuzugeben, dass er es nicht verstanden hat

- aus Uberzeugung heraus, dass er es eh verstanden hat

Alle Antworten haben eines gemeinsam: Es zeigt sich erst mit dem Resultat, ob die

Kommunikation tatsachlich erfolgreich war.
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Ich-Botschaften

Ich Botschaften sind der Schlissel zur Sicherstellung des Kommunikationsinhaltes in
wertschatzender Form.

»Ich bin mir nicht sicher, dass ich mich richtig ausgedriickt habe.

Bitte sage Sie mir, was bei Ihnen angekommen ist.”

~Wie gehen Sie nun vor? Was sind lhre ersten Schritte?”

Engagiertes Zuhéren - ,lch hore*

Das Gehorte wird durch Gesten und Laute bestatigt und / oder in den Worten des anderen
wiederholt. Wichtig ist hierbei, vor allem die Schlisselworte zu wiederholen.

= Blickkontakt halten

. Kopfnicken
. Bestatigungslaute (,mmh*, ,ja“ ,aha“, um.)
. Schlisselworte wiederholen

z.B.: Telefonnummer wiederholen

Paraphrasieren (Spiegeln der Sachebene) - ,Ich verstehe*

Spiegeln der Sachebene bedeutet, den Inhalt den Inhalt einer Aussage in eigenen Worten
wiederzugeben, sprich, das, was verstanden wurde zu wiederholen. Damit vermeide ich
einerseits, dass die Botschaft rein akustisch falsch verstanden wird und andererseits, dass
die Botschaft durch Interpretationen meinerseits verzerrt wird.

z.B.: ,\Wenn ich sie richtig verstanden habe, wollen sie ..."

Durch Paraphrasieren gebe ich

. gebe ich dem Gespréach Struktur (va. wenn der Gesprachspartner mehrere Themen,

die zusammenhangen vorbringt, oder sehr ausschweifend erzahit)

. gebe ich meinem Gesprachspartner Feedback Uber seine Aussagen
= kann ich gewabhrleisten, dass ich den Sachverhalt verstanden habe
" moderiere ich das Gespréach
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6.3. RAPPORT UND EMOTIONALES SPIEGELN

Rapport (,Gleichschwingen®) haben bedeutet eine verbale und nonverbale Bezogenheit
zwischen Menschen. Die Art und Weise, wie das Gegenlber die Welt sieht, zu verstehen
und zu respektieren, ermdglicht beiden Gesprachspartner Anerkennung der jeweils anderen
Person und dadurch eine bessere Kommunikation. In einfachen Worten:

L,Den anderen in seiner Welt abholen.”

Grundelemente des Rapports sind ,pacing“ (Spiegeln der Emotionen) und ,leading®
(Ibsungsorientiertes Fuhren):

Durch emotionales Spiegeln habe ich nicht nur auf verbaler Ebene die Mdglichkeit den
emotionalen Ausdruck des Gesprachspartners heraus zu spliren und nachzuvollziehen: ,Ich
kann dich in deiner Lage verstehen®. Ich gebe in meinen Worten meinen Eindruck vom
emotionalen Ausdruck meines Partners wieder.

Erst wenn sich mein Gespréchspartner in seiner Situation verstanden fuhlt, habe ich eine
bessere Chance ihn Iésungsorientiert zu fihren, ihn in eine Richtung zu bewegen, die den

Interessen beider Parteien entspricht.

= Pacing (mirroring bzw. Emotionales Spiegeln)

spiegeln und angleichen auf allen 3 Kommunkationsebenen.

Man verhélt sich seinem Gegenuber gewissermallen wie ein Spiegel — das kann auf verbaler
wie auf nonverbaler Ebene geschehen.

verbal: Sprache (Stilebene), Wortwahl, Stimme angleichen, Tonalitat,
Hauptreprasentationskanal des Gegenuber ansprechen

nonverbal: Korperhaltung, Atemfrequenz, Bewegungen usw.

. Leading: nach dem Einschwingen herausfiihren in einen anderen Verhaltenszustand.
Z.B.: Jemand ist aggressiv. Mein Verhalten ist bestimmt, laut und intensiv. So hole ich ihn
ab und werde sukzessiv ruhiger. Der andere wird gleichzeitig folgen.

Durch das Spiegeln wird die ,,Ja“-Stellung geférdert. Wenn diese Einstellung etabliert ist, wird
es moglich, das Spiegeln in ein Fuhren (Lead) umzulenken (z.B.: Atemfrequenz erhéhen,

Tonlage langsam senken im Konfliktgesprach).
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®
Sz

A Beispiel fur

,Pacing and Leading*

v

Bsp.: Mitarbeiter: ,Ich weil3 nicht, wie ich den Abgabetermin halten soll. Die Schwierigkeiten
haben wir noch nicht gelést und der Kunde ist sehr aufgebracht.”
Spiegeln: ,Sie haben Sorge, dass der Auftrag nicht zum zugesagten Termin

abgearbeitet ist, und Sie beflirchten, dass der Kunde drastische Konsequenzen ziehen wird.”

Fallbeispiel: Ein Mitarbeiter des Aul3endienstes tatigt folgende Aussage:

,Die Lage muss man einmal mutig und ehrlich ansprechen. Die Zielvorgaben sind vollig
unrealistisch! 7% mehr Umsatz im Vergleich zum letzten Jahr ist bei der derzeitigen
Situation am Markt einfach nicht moglich. Wir tun was wir kdnnen, reden uns den Mund
fusselig, hetzen von Termin zu Termin, aber was nicht geht, das geht nicht. Von Jahr
zu Jahr wird von uns mehr verlangt, aber gleichzeitig fehlt es hinten und vorne an
Unterstiitzung. Oft, und entschuldigen Sie, dass ich das so sage, reden wir in der
Gruppe davon, dass der Vorstand sich weit von der Basis entfernt hat und der Rest

einfach gute Miene zum bdsen Spiel macht. So geht's einfach nicht weiter!"

Bsp. fur ein mogliches emotionales Spiegeln:
»oie haben das Geflhl, |hr bestes zu geben, um die Zielvorgaben zu erreichen. Aber
die Latte scheint unter den gegebenen Umsténden einfach zu hoch zu liegen. Und
wenn ich Sie richtig verstehe, flhlen Sie sich in dieser schwierigen Lage von lhren

Vorgesetzten ziemlich im Stich gelassen.”

Bsp. fur ein anschlieRendes l6sungsorientiertes Fuhren:
,Was konnen wir jetzt gemeinsam gegen das Problem unternehmen, nachdem wir jetzt

verstanden haben, wie sich die Sachlage fir jeden von uns darstellt?*
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6.4. SATZBEGINN BEIM SPIEGELN

Beim Spiegeln geht es darum, den Inhalt des Gesagten im Sinne des Gesprachspartners zu
verstehen. Dartber hinaus versuchen wir uns in die des Gegenlbers hinein zu versetzen.
Dies gestaltet sich oft schwierig, da niemand von uns sich vollstindig in die
Lebenswirklichkeit einer anderen Person, egal wie gut wir sie kennen, hinein versetzen kann.
Umso wichtiger ist es, sich mit Fingerspitzengefihl der Sache anzunahern.

Wenn ich meine, den Gesprachspartner richtig verstanden zu haben, eignet sich folgende

Formulierung zum Gesprachseinstieg:

= Sie denken, dass ...

. Es kommt mir so vor, als ob...

. Mit anderen Worten...

. Sie haben das Gefthl...

. Von ihrem Standpunkt aus...

= Aus Ihrem Blickwinkel heraus...
" Ich glaube zu verstehen, dass...

Wenn ich mir unsicher dartiber bin, was mein Gesprachspartner meint oder fihlt, eigenen

sich folgende Formulierungen besser:

. Ich habe das Gefuhl, dass...

= Kdnnte es sein, dass...

. Ich frage mich, ob...

= Ich weif3 nicht, ob ich Sie richtig verstanden habe, wenn Sie meinen...
. Sagen Sie mir bitte wenn ich falsch liege, aber....

= Es hort sich fir mich so an, als ob Sie....

= Ich glaube, Sie richtig verstanden zu haben....
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6.5. VIER PROBLEMATISCHE KOMMUNIKATIONSBLOCKER

Neben alltaglichen Kommunikationsmustern, die den Fluss eines Gesprachs unterbrechen
oder gar abblocken, wie Bagatellisieren eines Problems, ungefragt Ratschlage erteilen,
Selbstbezogenheit, Moralisieren, Diagnostizieren, Drohen, Beschimpfen, Sarkasmus um.,
sind im nachfolgend vier besonders problematische Kommunikationsblocker anhand des im
vorangegangenen Kapitel beschriebenen Fallbeispiels (Aussage eines

AuRendienstmitarbeiters) erlautert.

a. Abwertung, Urteil, Kritik

.,Uunsere Marktanalysen haben eindeutig gezeigt, dass der Markt heuer wieder ordentlich
wachst. Und dann immer wieder diese Anschuldigungen gegenuber der

Zentrale. Ich kann's nicht mehr héren. AuRerdem kiimmert sich unser Chef wirklich um alles
und gibt sein Bestes. Sie kdnnen mir glauben, auch wir rennen uns die FifRe wund, nicht nur
Sie!”

Kernaussage: ,Ich weil}, was Sie richtig (sehr wenig) und was Sie falsch machen (sehr viel)*

b. Lob, Trost , Beruhigung und/oder Ratschlag in manipulativer Absicht

"Das Gegenteil ist der Fall. Wir wissen sehr wohl, dass unser Aul3endienst das Rlickgrat der
Firma ist. Ohne Sie wirden wir hier nichts verkaufen. Im Ubrigen kann ich Sie beruhigen, im
letzten Quartal geht das Geschéaft immer besser. Mit lhren Verkaufstalenten holen Sie das
alles schon wieder auf!"

Kernaussage: ,Ich bin ja schon nett zu lhnen und hdéren Sie jetzt auf, die Welt so zu sehen.”

cC. Ausfragen, Verhoren

"Warum haben Sie sich bei der Jahresplanung nicht schon entsprechend zu Wort gemeldet?
Sie waren ja selber bei der Planung dabei! Und wie kommen Sie so pauschal darauf, dass
der Innenbereich sich nicht um den AufRendienst kimmert? Haben Sie ein konkretes Beispiel
dafir?

Kernaussage: "Beantworten Sie mir ein paar Fragen und ich beweise lhnen, dass Sie falsch
liegen"
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d. Belehrung, Analyse

"Wir haben die Trends vom Vorjahr genauestens analysiert und alle Fakten Uberprift. Die
Zielvorgaben stimmen. Wir missen bitteschén da schon sachlich bleiben. AuRerdem ist es ja
auch kein Malheur, wenn Sie am Ende einmal au3er Plan liegen!"

Kernaussage: ,Jetzt horen Sie mir einmal gut zu, ich will lhnen erklaren, worum es da

wirklich geht.”

6.6. ICH-INTERVENTION STATT ,, TATER“-BOTSCHAFTEN

Bei , Tater“-Botschaften steht meist ein verletzter Wert des Senders im Hintergrund. Anstatt
Uber den verletzten Wert (Bruch einer Vereinbarung, Brechen von Regeln, Unpunktlichkeit,
um.) zu sprechen, spricht der ,Tater* Uber etwas, was er gerade wahrnimmt / beobachtet.
Eigenes inneres Erleben wird in eine Aussage uber den anderen Ubersetzt. Aus einer Ich-
Intervention wird eine Sie/Du—Botschaft. Pauschalierungen und Generalisierungen (,immer®,

schon wieder*, ,standig,...) sind ein haufiger Bestanteil von ,Tater“-Botschaften.

Bsp.: ,Das mussen Sie tun!”
LAlso, das sollten Sie nicht tun.”
,Das sollten Sie eigentlich besser wissen.*
~Immer das gleiche mit lhnen ...*
~NVarum tun Sie das?“
»Sie haben schon wieder ...“
~otandig gibt es Probleme mit Ihnen.”

~Warum versuchen Sie es nicht mal?“

Konfrontative ,Tater‘-Botschaften haben meist destruktiven Charakter. Sie werden als
Herabsetzung, Tadel und Kritik empfunden, sie konnen verletzen und schaden der

Selbstachtung des Empféangers und kénnen reaktive Vergeltungsmalinahmen provozieren.

Anstelle der Bereitschaft zur Veranderung rufen sie Widerstand gegen diese hervor.

Wenn ich ein Verhalten einer anderen Person nicht akzeptieren kann, habe ICH das

Problem! Ich bin entweder besorgt, aufgebracht, bekimmert, enttduscht, witend usw.
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Folgerichtig sollte meine Botschaft kein ,Tater“-Statement sein, sondern eine Ich-
Intervention:

»Ich bin enttduscht.”

,lch habe ein Problem damit, wenn ...“

»lch bin besorgt.”

,lch bin frustriert.”

Bsp.1: Jemand kommt zu spét zum Meeting.
, Tater“-Botschatft: »Sie kommen immer zu spat zu Terminen. Das ist eine Beleidigung fir

jeden, der pinktlich anwesend ist. Sie sollten mal einen Zeitmanagement-Kurs machen!*

Ich-Intervention: .Ich bin sehr verargert, wenn wir den Termin nicht punktlich starten
kénnen und sich nun alles zeitlich hinauszégert. Ich wirde mir winschen, dass wir in

Zukunft gemeinsam punktlich starten kénnen und rechtzeitig fertig werden.

Bsp.2: Jemand unterbricht haufig, wenn andere sprechen.
, Tater“-Botschaft: »Sie mussen wohl standig ins Wort fallen. Sie verhalten sich wirklich

unhoflich. Sie sollten mal ein Kommunikations-Training machen!*

Ich-Intervention: Wenn ich unterbrochen werde, dann habe ich ein Problem damit,

weil mich das argert. Jeder soll seinen Standpunkt entsprechend einbringen kénnen!*

6.7. REFRAMING

Der Begriff Reframing bezeichnet eine ,Umdeutung® einer Situation bzw. wird einem
Geschehen eine andere Bedeutung oder ein anderer Sinn zugewiesen, und zwar dadurch,
dass man versucht, die Situation in einem anderen Kontext (oder "Rahmen") zu sehen. Die
Metapher hinter dem Ausdruck geht darauf zurlick, dass ein Bilderrahmen entscheidend
dafiir sein kann, ob ein Kunstwerk dem Betrachter unscheinbarer oder schoner erscheint.

Die Bedeutung, die ein Ereignis, eine Aussage, ein Verhalten, ein Glaubenssatz, ein
Ausloser, ein Reiz hat, hangt vom Kontext - vom Rahmen ab, in den wir es hineinstellen, den
wir ihm geben. Frame ist der Rahmen. Reframing bedeutet, einen neuen Rahmen zu

konstruieren, eine neue Bedeutung zu geben. Wird ein Problem ,reframt‘, dann bekommt
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dasselbe Ereignis, eine neue Bedeutung: neue Reaktionen und neues Verhalten werden
maglich.

Einem in der Umdeutung geschulten Menschen ist es durch Kommunikation madglich,
Szenen in einem anderen Blickwinkel (Rahmen) erscheinen zu lassen, sodass er es

Beteiligten erleichtert, mit der Situation umzugehen.

Beispiele:

.Mein Chef mischt sich standig in meine Arbeit ein®

Reframing:  Ihrem Chef ist also wichtig, was sie tun.

»,Meine Mutter mischt sich standig in mein Leben ein.”

Reframing:  lhre Mutter méchte sie also beschiitzen.

,Die Sucht iberkommt mich einfach.”

Reframing:  Wie sehen Situationen aus, in denen sie sich entscheiden, die Droge zu
nehmen?

»Ich habe einen riesigen Ehe-Streit.”

Reframing:  Sie haben als also die Mdglichkeit sich auszureden, alte Gewohnheiten hinter

sich zu lassen und die Beziehung neu zu definieren.

6.8. FRAMING (,,RAHMEN SETZEN*)

Wenn ich von vorn herein den richtigen/passenden Rahmen setze, ist viel mehr moglich.
Bsp.1: ,Ich werde vor 5 nicht zu Hause sein® (anstatt: ,lch brauch noch 10min, wissend,
dass es spater wird)

Bsp.1: ,Heute haben wir ein schwieriges Gesprach zu flihren.“ (anstatt: Smalltalk ,Wie geht’s
Ihnen und der Familie ... blabla“, wissend, dass erntchternde und schwierige Themen, die
die weitere Zusammenarbeit anlangen, auf den Tisch kommen, das ,dicke Ende” also noch
kommt.

.Framing“ setzt den Rahmen innerhalb dessen sich die Erwartungshaltung des Gegenlbers
bewegt. Framing ist sinnvoll in  Preisverhandlungen, Gehaltsverhandlungen,

Mitarbeitergesprachen etc.
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7. DIE VIER SEITEN EINER NACHRICHT

Schulz von Thun unterscheidet vier bedeutsame Seiten, die als Botschaft in jeder Nachricht
stecken:

= die Sachebene (worliber wir informieren)
» die Selbstoffenbarungsebene (was wir von uns selbst mitteilen)

= die Beziehungsebene (was ich vom Gesprachspartner halte und wie ich zu ihm stehe,

wird vor allem im nichtsprachlichen Bereich ausgedrickt)

= der Appell (wozu ich den Gesprachspartner veranlassen mdchte, wie ich auf ihn
Einfluss nehmen will)

Diese vier Seiten einer Nachricht wirken gleichzeitig, wobei meist nur eine direkt

ausgesprochen wird, die anderen ,zwischen den Zeilen* herausgehdrt werden.

Sachinhalt{ Appell

Sender =»

=> Empfanger
Selbstoffen- [ Beziehung
barung

Nachricht

Seibstoffen-
barungsohr: S‘fd“,’kr'

2 ' Was ist der
Was sagt ex : .
I e SRS Sachverhalt?
uber sich? Was Wie ist er
ist das fir "1Aetlsl . A
giner? verstehen?
Beziehungsohr: Appeliohr:

Was halt der
andere von mir?
Wie redet der
mit minr?

Was soll ich
tun, denken,
fuhlen?
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z.B.: Nachricht eines Beifahrers an den Fahrer: ,,Du, da vorne ist griin.*

. Sachebene: Information Gber die Ampel — sie ist grin

- Selbstoffenbarungsebene: Ich sehe, dass die Ampel grin ist, ich bin aufmerksam,

oder ich flihle mich unsicher oder ich habe es eilig....

. Beziehungsebene: Ohne mich hattest du das nicht bemerkt, du brauchst meine Hilfe,

oder: Ich mochte dir helfen, ich bin fur dich da, denke fir dich mit. Je nach Tonfall und

Ausdruck, je nach Grundsituation zwischen Sender und Empfanger kann sich dieser

Aspekt verandern.

Kommt auf die Nachricht ,Du, da vorne ist griin“ zum Beispiel die Antwort: ,Fahrst du

oder fahre ich?“, so richtet sich diese Ablehnung nicht gegen den Sachinhalt, sondern

gegen die empfangene Beziehungsbotschaft (du schaffst es ohne mich nicht).

" Appell: Gib Gas, dann schaffen wir es noch bei Grin.

Tipps fiir einen ,,guten“ Sender

Sachinhalt:

Selbstoffenbarungsebene:

Beziehungsebene:

Appellebene:

formulieren Sie verstandlich
Senden Sie ICH-Botschaften, Seien Sie sie selbst, spielen Sie
keine Rollen vor

Verhalten Sie sich gegenuber Ihrem Gesprachspartner
wertschatzend, Stellen Sie personlichen Kontakt her

Sagen Sie klar, was Sie wollen, Seien Sie von lhrem Anliegen
Uberzeugt

Tipps fiir einen ,,guten“ Empfanger

Sachinhalt:

Selbstoffenbarungsebene:

Beziehungsebene:

Appellebene:

Fragen Sie nach, wenn Sie nicht sicher sind, ob Sie richtig

verstanden haben
Horen Sie zu, Geben Sie Feedback

Verhalten Sie sich gegentber Ihrem Gesprachspartner

wertschéatzend, Geben Sie Feedback

Machen Sie Vorschlage, Denken und handeln Sie mit

Der Empféanger einer Nachricht hat die Wahl, auf welche der vier Seiten er besonders hort.
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Er ist verantwortlich fir die Bedeutung, die die Nachricht fur ihn hat, in die er seine eigenen
Erfahrungen, Bedurfnisse und Erwartungen legt und entscheidet, welches Ohr die

Hauptbotschaft tragt.

Die freie Auswahl, welcher Teil einer Nachricht wahrgenommen wird, kann zu Stérungen
fuhren. Wenn z.B. Der Empféanger auf eine Seite Bezug nimmt, auf die der Sender gar kein

Gewicht legen wollte.

Fir das Beispiel ,Die Ampel ist grin® heif3t das:
Der Empfanger kann reagieren auf

o Den Sachverhalt: “Ah, eine griine Welle, sehr angenehm.*

o Die Selbstoffenbarung: “Du hast es eilig?“

o Die Beziehungsebene: “Ich kann ganz gut selbst aufpassen.” Oder ,Lieb, danke.*
o Den Appell: einfach Gas geben...

z.B. Ein Mann (zunachst Sender der Nachricht) und eine Frau (zunachst Empfangerin)

sitzen beim Abendessen. Mann: ,Da ist etwas Grlines in der Suppe.“ Die Frau antwortet:

~WVenn es dir nicht schmeckt, kannst du ja selber kochen!*

Sender: Empfangerin:

1. Sachseite: 1. Sachseite:

Da ist etwas Grines. Da ist etwas Grines.

2. Selbstkundgabe: 2. Selbstkundgabe:

Ich weil3 nicht, was es ist. Er hat Zweifel, ob es ihm schmeckt

3. Beziehungsseite: 3. Beziehungsaspekt:

Du solltest es wissen. Er halt meine Kochkunst fir fragwurdig.
4. Appell: 4. Appell:

Sag mir bitte, was es ist! Koche kunftig nur noch, was ich kenne!
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Diese gesendete Nachricht wird vom Empfanger ,neu gestaltet’, indem er sie, anlage- oder

situationsbedingt, mit dem jeweiligen ,Haupt-Ohr* hort und entsprechend reagiert.

Schulz von Thun betont, dass jede Nachricht von einem Sender ausgeht, der mit der
bewussten oder unbewussten Gestaltung ihrer vier Ebenen schon einen inneren Prozess
absolviert. In dieser gesendeten Botschaft kdnnen verbale und nonverbale, offene und

verdeckte Botschaften enthalten sein.

Diese gesendete Nachricht wird vom Empfanger ,neu gestaltet’, indem er sie, anlage- oder

situationsbedingt, mit dem jeweiligen ,Haupt-Ohr* hort und entsprechend reagiert.

Was ist das fur
einer? Was ist

mit lhm?
Wie redet der
Wie iat der eigentlich mit
Sachverhalt mir? Ich
zu verstehen? hér® wohl nicht
richtig!

Was soll ich tun,
denken, fuhlen
auf Grund seinsr
Mitteillung?

8. FEEDBACK — RUCKMELDUNG GEBEN UND EMPFANGEN

.Feedback ist eine Mitteilung an eine andere Person daruber, wie wir ihre Verhaltensweisen

wahrnehmen, verstehen und empfinden.*

Ziel eines jeden Feedbacks ist:

= Positive Verhaltensweisen férdern durch entsprechende Anerkennung
= Verhaltensweisen korrigieren helfen, die dem Betreffenden nicht niitzen
= Klarung von Beziehungen zwischen Personen, zum besseren Verstandnis
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Ruckmeldung zu geben ist der zentrale Schlissel fir eine nachhaltige positive
Zusammenarbeit und zur Unterstitzung des individuellen Wachstumsprozesses einer

Person.

Beispiel: Feedback im Kritikgesprach

1. Konkretes beobachtetes Verhalten

2. Interpretation des Verhaltens (,Ich...“)

3. Auswirkungen auf die eigene Person, auf personliche, ev. gemeinsame Ziele
4

Wunsch an die andere Person

Haufig agieren wir problemorientiert, wir sehen die Schwachen und Fehler und artikulieren
diese. Bei guter Leistung jedoch ist Lob und Anerkennung ein rares Gut. Eine wesentliche
Voraussetzung konstruktives Feedback zu geben ist Ehrlichkeit. Die Grundvoraussetzung flr

das Erteilen von Lob ist Ehrlichkeit.

8.1. 8 REGELN UND TIPPS ZUM FEEDBACK — GEBEN

. Beschreibend - Nicht bewertend und nicht interpretierend!

,later‘-Statements, sprich, fast alle Satze, die mit DU bist, DU glaubst, DU willst ...
beginnen, sind ungeeignet! Ich-Interaktion ist wichtig. Ich schildere, was ich an der

anderen Person beobachte, was ich an mir selbst beobachte und was ich empfinde.

. Konkret, klar und genau - nicht allgemein und nicht verallgemeinernd!
Bezugnahme auf begrenzte Verhaltensweisen!
Im Mitarbeitergesprach sollte Feedback ein fixer Bestandteil des Dialoges sein. Die

Ruckmeldung soll fir den/die Mitarbeiterin nachvollziehbar sein!

= Aktuell, unmittelbar - nicht verspatet! Keine ,globale Abrechnung®!
Die Zeit zwischen Ergebnis und Rickmeldung ist mdglichst kurz zu halten. Es kann
aber aufgrund der Situation sinnvoll sein, die Riickmeldung aufzuschieben. Feedback
zu einem Zeitpunkt an die andere Person keinen Bezug mehr zur besprochenen

Situation herstellen kann, ist nicht sinnvoll.
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= Angemessen, helfend - keine Ubertreibungen oder ,Dampf ablassen!
Ubertreiben Sie bei der Beschreibung des beobachteten Verhaltens und lhrer
Gefihle

nicht! Das Feedback soll fiir den anderen eine Hilfe sein. Nicht zerstorend!

. Brauchbar - Rickgemeldetes Verhalten muss vom Empfanger veranderbar sein!
Feedback ist nur dann brauchbar, wenn es sich auf Verhaltensweisen bezieht, die

der andere auch verandern kann. Nicht: ,Sie stottern!“...

. Erwiinscht - nicht aufgedrangt
Unerbetenes Feedback um jeden Preis ist vergeudete Zeit. Der Sender fragt den

Empfanger, ob er bereit ist, Feedback anzunehmen.

" Positive Verhaltensweisen rickmelden - nicht nur die kritischen!
Wird Lob ausgesprochen, ist das Wort ,aber zu vermeiden (,In diesem Fall haben

Sie wirklich klug gehandelt, aber...).

. Feedback ist keine Einbahnstral3e sein.
Auch der/die MitarbeiterIn soll die Mdglichkeit haben, der Fiihrungskraft Feedback zu
geben.
Bsp.1: ,Im vergangenen Monat sind sie viermal zu spat gekommen. Sie wirken auf mich, als
waren Sie zurzeit besonderen Belastungen ausgesetzt.”
Bsp.2: ,Ilch merke, sie zOgern einen bestimmten Terminvorschlag anzubieten. Konnte es
sein, dass Sie sich die Sache lieber noch einmal Uberlegen wollen, anstatt sich jetzt schon
festzulegen?*

Bsp.3: ,Ich sehe, Sie nicken, und nehme das als Zustimmung zu meinem Vorschlag.”

8.2. 3 REGELN ZUM FEEDBACK — NEHMEN

. Zuhoren und das Feedback aufnehmen
= Nicht rechtfertigen und argumentieren!
. Nachfragen, um sicher zu gehen, alles richtig verstanden zu haben
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8.3. WERTSCHATZENDES FEEDBACK

Feedback zu geben, namlich so, dass ich meine Botschaft setze und der andere sie auch
annehmen kann, ist grundlegend fiir jede Art der erfolgreichen Kommunikation.

Dabei ist es wichtig ,Killerphrasen®, Worter und Phrasen, die eine Botschaft im vor- bzw. im
nach hinein relativieren, abschwéchen oder gar ins Gegenteil verkehren.

Bsp.: Ein verliebtes Parchen sitzt am Strand und beobachtet den Sonnenuntergang.
Annahernd perfekte Stimmung. Sie Fragt ihn: ,Liebst du mich?“ Er antwortet ihr, ,Eigentlich

schon...”

Killerphrasen sind:  eigentlich, aber, obwohl, im Gro3en und Ganzen, grundsatzlich,
prinzipiell, man, insbesondere, hdchstwahrscheinlich, uvm.

8.4. SANDWICH - FEEDBACK

Personliches Statement

Und im weiteren finde ich, dass du da sehr gut...

...und...; und dariiber hinaus...

Verbesserungsvorschlag WEG VON — HIN ZU
...wenn du weniger , dann wirst du mehr .... .
...wenn du noch darauf verstarkst achtest, wirst du da noch besser
werden

...und...; und daruber hinaus...

Positiv sinnesspezifisch

Ich habe gesehen,... gehort, es flhlt sich gut an,

ich empfinde es als gut, finde ich, dass du da sehr gut...
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8.5. APPELLE ANGEMESSEN FORMULIEREN

Unklare Formulierungen, um den ,heil3en Brei“ herumreden und sich nicht festlegen wollen,
~Wir sollten endlich...*, ,Man muisste mal...%, fihrt unweigerlich zu Missverstandnissen und
zu einer unklaren Verantwortungsaufteilung. Deshalb:

»Sagen immer offen und klar, was Du willst!“

Damit das klare Ausdriicken von Winschen, Anweisungen und Bitten nicht schroff wirkt und
Widerstand hervorruft, gibt es folgende Tipps:

. Werde dir selbst klar, was du willst!

. Hole dir auch die Meinung deiner Mitarbeiter dazu ein!

= Formuliere Bitten in Frageform!

= ~Ware es lhnen mdéglich...?", ,Ist es in lhrem Sinne...?*

. Begriinde deine Wiinsche!

" Fuge deinem Anliegen positive Beziehungsbotschaften hinzu!
= »oie wirden mir einen grof3en Gefallen tun, wenn...*

. Vermeide unterschwellige Vorwiirfe!

. ,Konnten Sie wenigstens dieses Mal...*

= Habe die Bereitschaft ein ,Nein“ zu kassieren!

= Sprich Uber Handlungsalternativen. Nur wer die Freiheit hat, Ja oder Nein zu sagen,

kann auch die Verantwortung Uber sein Handeln Gbernehmen.

9. DAS JOHARI-FENSTER

Das "Johari-Fenster" (nach den Sozialpsychologen Joseph Luft und Harry Ingham,
University of California) verdeutlicht, dass "Selbstwahrnehmung" und "Fremdwahrnehmung"
sich nicht entsprechen, sondern dass es Bereiche des Verhaltens gibt, in denen anderen
unbeabsichtigt Mitteilungen (ber die eigene Person gemacht werden, wahrend grol3e

Bereiche der eigenen Wahrnehmung verborgen bleiben.
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Wann immer wir es mit anderen Menschen zu tun haben, machen wir uns also spontan ein
Bild von ihnen: welche Eigenschaften sie besitzen, welche Bedeutung sie fir uns haben.
Jeder Freund, Bekannte, Nachbar, aber auch Personen, die uns auf der Strasse begegnen,
werden in irgendeiner Form, sei es in Bezug auf ihr Aussehen, ihr Auftreten von uns
beurteilt. Gleiches gilt fur Gruppen von Menschen, wie die eigene Familie oder den

Kollegenkreis.

Im Alltag treffen wir immer wieder mit uns unbekannten Menschen zusammen und wollen
wissen, welche Absichten und Motive sie verfolgen, welche Interessen sie haben. Zu wissen,
was andere, mit denen wir umgehen, an Absichten verfolgen, ist fur uns haufig sehr wichtig.
Zu wissen, was andere an Interessen haben, hilft uns, uns adaquat zu verhalten, uns auf sie
einzustellen, ihr Verhalten zu verstehen, es womdglich vorauszusehen, uns vor

Uberraschungen zu schiitzen.

Besonders wichtig ist dieses Wissen dort, wo mehrere Menschen zusammenarbeiten
mussen, also in Gruppen. Menschen, die sich vorher weder kannten noch viel miteinander
zu tun hatten, werden erst durch gruppendynamische Prozesse zu einer Gruppe. Uber
verschiedene Phasen fihren diese entweder zu konformen gut zusammenarbeitenden
Gruppen oder zu solchen, die sich gegenseitig durch Konkurrenzverhalten, Neid und
sonstige Spannungen behindern. Eine wichtige Rolle spielt dabei die Wahrnehmung des
Einzelnen durch die Gruppe. Vier Bereiche kénnen hier unterschieden werden:
JOHARI-FENSTER

MIR SELBST
bekannt unbekannt
bek t OFFENTLICHE BLINDER
ekann PERSON FLECK
ANDERE
UNTER-
unbekannt EE:::@JE BEWUSSTE
PERSON
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Bereich A (Arena): Wird als ,6ffentliche Arena“ bezeichnet.

Dieser Teil unseres Selbst ist uns und den anderen bekannt.

» freies Handeln, wo nichts den anderen verborgen wird.

= Ist in neuer, fremder Umgebung eher klein. In diesem Fall muss die Umgebung erst
~erkundet” werden, um zu wissen, was man von sich preisgeben will.

Z.B mochte ein Abteilungsleiter bei den Mitarbeitern gerne den Eindruck des kollegialen

Vorgesetzten erwecken, der sie fordert und mit Handlungsfreiheiten ausstattet.

Bereich B (Blinder Fleck)

Betrifft den ,blinden Fleck® in unserem Verhalten, den wir selbst zwar wenig, die anderen
Mitglieder der Gruppe dagegen recht deutlich wahrnehmen. Dieser Bereich wird meist
nonverbal, etwa durch Gesten, Kleidung, Klang der Stimme, Tonfall etc. anderen

kommuniziert und umfasst insgesamt das Auftreten.

= unbewusste Gewohnheiten
= Vorurteile
= Zu- und Abneigungen

= Unsere Wirkung auf andere

Dieser Bereich lasst sich durch die Einholung von Feedback erhellen!

Ein groRRer "Blinder Fleck" ist z.B. fur eine effiziente Gesprachsfuhrung hinderlich. Ein
Beispiel ist etwa der Tonfall und die Mimik, mit der die Fihrungskraft zu den Mitarbeiterinnen

spricht.

Bereich C (close = nah)

Entspricht dem privaten Bereich in unserem Verhalten, also jene Aspekte unseres Denkens
und Handelns, den wir vor anderen bewusst verbergen - die "heimlichen Winsche", die
"empfindlichen Stellen", quasi die "private Person". Durch Vertrauen und Sicherheit zu

anderen kann dieser Bereich erheblich eingegrenzt werden.

= was wir bewusst verbergen wollen

= heimliche Wiinsche
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Bereich D (Dunst)

Dieser Teil ist uns nur zu einem geringen Teil bekannt — unser Unbewusstes. Verborgene
Talente und ungeniitzte Begabungen sind Beispiele hierflr. Mdglicherweise ist ein
Abteilungsleiter ein talentierter Verkaufer, hatte aber im Rahmen seiner bisherigen
Tatigkeiten noch nie mit dem Vertrieb von Produkten zu tun und infolgedessen kennt weder

er, noch seine Vorgesetzten und Mitarbeiter seine Begabung hierfiir.

Fur ein Feedback relevant, sind vor allem Quadrant B und D. Durch ein Feedback im Sinne
eines Vergleichs von Selbstbild und Fremdbild kann sich, sofern das Feedback
angenommen und konstruktiv reflektiert wird, der "unbewusste" Bereich verkleinern.
Gleichzeitig wird der "offene" Bereich vergréfiert. Das kann zu einer positive Veranderung
der Beziehungen zu anderen Menschen fiuhren, da die Wirkung, d.h. das Fremdbild,
vermehrt den Absichten, d.h. dem Selbstbild, entspricht.

Das Ziel personlicher Weiterentwicklung kann es z.B. sein, den blinden Fleck zu erhellen.

In einer neuen Gruppe ist Quadrant A sehr klein und es sind wenig freie und spontane
Aktionen zu registrieren. Ist das schon die Regel, so wird eine Situation der Unsicherheit, der
Spannung oder gar Angst, so wie sie haufig auch am Beginn von Lernprozessen in Gruppen
besteht, das freie, aktive Verhalten =zuséatzlich einengen. Um es in der Graphik
auszudrucken: Der Bereich des "freien Handelns" ist zugunsten des Bereichs des

"Verbergens" und des "Blinden Flecks" eingeschrankt.

Fur eine kommunikative Gruppe ist es unerlasslich diesen Bereich wachsen zu lassen. Die
Veranderung eines Quadranten verdndert auch alle anderen. Ein vertrauensvolles Klima
kann dagegen sowohl den Bereich des "Vermeidens und Verbergens" reduzieren als auch
die Chance bieten, durch Kontakte mit anderen Gruppenmitgliedern mehr Uber sich selbst,
Uber den "Bereich des Blinden Flecks" zu erfahren und damit dem Bereich des "freien

Handelns" groReren Raum zu geben.

Dieses entspannende und vertrauensvolle Klima, das einzelne moglichst umfassend in den
Gruppenprozess mit einbezieht, stellt sich jedoch erst durch intensive Kontakte der
Teilnehmenden untereinander und durch Vertrautheit mit den verschiedenen Aspekten
dessen her, was die Gruppe pragt. Erst wenn in Bezug auf Ziele und Normen, die Struktur
und die Stellung in der Gruppe ein alle Mitglieder befriedigender Konsens hergestellt ist,

kann ein gutes Gruppenklima und die umfassende Aktivitat aller Mitglieder erwartet werden.
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9.1. JOHARI-EFFEKT IN GRUPPEN

Hier finden sich im Quadranten A die Motivationen und Verhaltensweisen die der Gruppe
und anderen sichtbar sind.

Im Quadranten B finden sich die Verhaltensweisen, die fur AuRenstehende deutlich die
Gruppenzugehdorigkeit erkennen lassen und ein breites Feld von Vorurteilen und
Ausgrenzungen lassen

Im Quadranten C verbergen sich interne Dinge, welche nach Aul3en nicht weitergegeben
werden sollen, etwa aus Griunden der Sicherheit oder auch aus Scham. Gerade im Hinblick
auf die Gruppenidentitat ist dieser Punkt bei einer konformen Gruppe deutlich ausgepragt.
Ein Mitglied aus einer geschlossenen Gruppe "plaudert” nicht so schnell etwas aus.

Der Quadrant D kommt vielleicht erst zum Ende nach dem Erreichen eines gemeinsamen
Gruppenzieles zum Vorschein (etwa beim Arbeiten in unterschiedlichen Abteilungen).

Es lassen sich haufig verschiedene Phasen der Gruppenarbeit beobachten, die aber nicht

zwingend in dieser Reihenfolge durchlaufen werden missen:

. Phase I: Orientierung Unsicherheit und Angst dariber, was wohl auf den
einzelnen zukommt, herrschen in der Anfangszeit. Vorsichtiger Umgang mit den anderen

Mitgliedern der Gruppe herrscht vor, man testet Sympathische auf Tauglichkeit.

. Phase Il: Auseinandersetzung Die Beziehungen sind noch nicht stabil und ein
egoistisches Denken herrscht noch vor. Mit Konkurrenten "kampft" man um seine Rolle in

der Gruppe die sich jetzt herauszukristallisieren beginnt.

. Phase lll: Bindung Die Mitglieder identifizieren sich mit ihrer Rolle, den
Gruppenzielen und den Mitgliedern. Sicherheit und ein gutes Gruppengefiihl sind

vorherrschend.

" Phase IV: Festigung Es kommt zur Bildung von Autostereotypen (dem
Gruppenselbstbild) und Heterostereotypen (die anderen). wobei natirlich erste besser
wegkommt, die eigene Gruppe als besser betrachtet wird. Je groRer die Distanz zu
anderen Gruppen ist, desto enger wird die Zusammenarbeit. In Extremfallen kann es hier

zu falschlichen Uberlegenheitsgefiihlen kommen.

*» Phase V: Auflésung Nach Erreichen des gemeinsamen Zieles 16st sich die Gruppe
auf, falls sie keine neuen Ziele gefunden hat um in einer kleineren Form weiter zu

bestehen.
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10. INFORMATIONEN UND ARGUMENTE WIRKUNGSVOLL
STRUKTURIEREN

10.1. UBERZEUGUNGS-PRASENTATION

Uberzeugen bedeutet, fir ein wichtiges Problem eine nitzliche Losung zu prasentieren.

Haufig ist man in der Lage seine Mitarbeiter, Vorgesetzten, Kunden etc. nicht nur rational zu
gewinnen, sondern auch emotional zu begeistern und aufzurtteln. Wenn ich jemanden fir
eine Sache, Projekt, Vorhaben, ... gewinnen will funktioniert das nach dem Prinzip: ,Problem
— Loésung®. Etwas ist zu verbessern, funktioniert nicht, wie es sein sollte und ich habe daflr
einen Lésungsvorschlag. Beispiele aus der Werbung sind:

,Die Kosten explodieren? (Problem) — Engagieren Sie uns als Berater, kaufen Sie dieses
Produkt, verwenden sie unser Verfahren,...(L6sung)*

»oie kdnnen nachts nicht ruhig schlafen? (Problem) — nehmen Sie unsere Tabletten,

Versicherung, Alarmanlage,...(Losung)“

Wichtig: Niemals mit einem Vorschlag beginnen, sondern stets mit den Problemen der
Zielgruppe!
Das heif3t, nicht ins Blro stirmen, ,Ich habe eine Super-ldee! Wir sollten...“, sondern immer
zuerst auf das Problem hinweisen.
Oft ist eine ,Problem-Lésung® Strategie nicht genug, weil erst ein Problembewusstsein
geschaffen werden muss. Oder es gibt so viele Probleme, dass erst die Wichtigkeit des
anstehenden Problems betont werden muss, damit es in der aktuellen Problemhierarchie
aufsteigen kann. Auch kann es oft nicht genugen nur eine Losung anzubieten, “Warum
gerade diese Versicherung, warum gerade dieses Waschmittel, warum gerade diese
Beratungsfirma, ...?" Deshalb ist es wichtig mit einem Aktionsvorschlag zu enden! Also:

a) Aufzeigen, dass das Problem wirklich gelést werden muss

b) Aufzeigen, dass mein Vorschlag dazu am besten geeignet ist

c) Zeigen, dass etwas passieren muss

Die 5 Leuchttiirme zur Uberzeugungsoffensive:
1. Die Schlagzeile. Die Situation. Was sind die Fakten, das Problem.
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2.
3.
4.
5.

Die negativen Folgen. Was passiert, wenn nicht gehandelt wird.
Der Vorschlag. Als ,Uberschrift*, als Marke prasentiert.
Die positiven Ergebnisse . Was bringt Ihnen/uns dieser Vorschlag.

Der nachste Schritt. Was jetzt geschehen muss.

10.2. DIE INFORMATIONS-PRASENTATION

Ahnlich der Uberzeugungs-Présentation gibt es auch hier einen ,Leuchtturm“ an wichtigen

Elementen, um einen sachlichen Informationsvortrag spannend zu gestalten:

o~ DN

Die Schlagzeile — das Thema. Das Thema soll immer als Frage formuliert werden.

zB: Es geht um Umweltfragen in unserer Papierfabrik > st unsere Papierfabrik ein
Umweltsunder?“ Drogenproblematik bei Jugendlichen > ,Wenn Sie von suchtigen
Jugendlichen lesen, denken sie dann: ICH wiurde das sofort merken?“

Bedeutung und Hintergrund — ,Die Frage ist deshalb wichtig, weil...*

MenU — eine Informationstbersicht: ,Dazu untersuchen wir folgende Bereiche....*

Drei Informationsblécke — der eigentliche Hauptteil

Das Fazit — das bedeutet fur Sie/uns, aus all dem folgt fir Sie /uns...”

10.3. DIE DUO-PRASENTATION

Wenn meine Zuhorer bereits mit dem Thema hinreichend ,,aufgewarmt‘ sind, kann ich mir die

Situationsbeschreibung und die Nennung der negativen Folgen ersparen. Ich kann gleich mit

der Zielrichtung in die Prasentation starten. Daraufhin nenne ich 2 Alternativvoraschlage,

stelle diese als Pro und Contra gegeniber (Leistung, Preis, Verflgbarkeit, Organisation, ...)

und schlage als Aktionsvorschlag die nachsten Schritte vor in Form einer der erwéhnten

Alternativen. Damit beweise ich Managementqualitaten.

o > w D kE

Schlagzeile — das Thema. Worum geht es heute.

Zielrichtung — Was war unsere Aufgabenstellung?

2 Alternative — Lésungsvorschlage prasentieren und was diese fur Sie/uns bedeuten
Pro und Contra — Abwégen der beiden Alternativen

Aktionsvorschlag — Vorschlagen der Alternative ... ,die nachsten Schritte sind...*
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ARGU-Strukt-System fur Gberzeugende Argumentation

Heute geht es um ...

(oder eine provokante Frage)

Situation

Wie sehen die
Fakten (das
Problem!) aus?

C OO0 O

OO0 O

Negative Folgen
Was passiert lhnen
(uns), wenn nicht
(nicht richtig)
gehandelt wird?

Zielrichtung
Das Wichtigste
ist also (Richtig?)

..und das bedeutet
in einzelnen

(was, wer,

wann, wieviel ...)

Vorschlag

Ich schlage vor ... >
>
>
>
>

Positive Ergebnisse
Was bringt Ihnen (uns)

die Verwirklichung
dieses Vorschlages?

l
> O
> O
> O

@)

)

O

O
| |
+ O
+ )
o+ )
oI ()

Nachste Schritte
Was jetzt
geschehen mufB3

Auflésung
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INFO-STRUKT-System fiir kompakte Informationen

THEMA: *Die Fragestellung lautet: ..."
Schlagzeile

BEDEUTUNG und HINTERGRUND: “Die Frage ist {ftr Sie) wichtig, weil..." MENU: "Dazu untersuchen wir folgende Bereiche:.."

l |

>
- ® ...........................

INFO - Block | O
O

O

O [
INFO - Block l Ol
O

O

© [
INFO - Block I O]
O

O

© r‘

FAZIT: "Aus all dem folgt fur Sie ..."

Auflésung

Copyright Dr. Emil Hierhold, Wien
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DUO-STRUKT-System fiir Alternativen

SCHLAGZEILE: "Worum geht es heute?"

ZIELRICHTUNG: "Was war unsere Aufgabenstellung?”

ALTERNATIVE 1: "Die erste Moglichkeit:

-

... und das heilit im einzelnen:"

ALTERNATIVE 2: "Die andere Mbglichkeit:

=

... und das heil3t im einzelnen:”

>
>

PRC & CONTRA: "Was spricht fur die beiden Alternativen?"

= > i

AKTIONSVORSCHLAG: "Ich schlage deshalb Alternative ... vor. Der nachste Schritt  ist dann ...")

AUFLOSUNG
"Und damit 1dsen wir ... (Schlagzeile)"
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11. PRASENTATIONSTECHNIK

11.1. EINSTELLUNG UND MOTIVATION

Vor einer jeden Prasentation lohnt es sich in sich eine Minute lang sich mit folgenden Fragen

auseinandersetzen:

= Mache ich meine Prasentation um sie hinter mich zu bringen oder um mein Publikum zu
begeistern?

= Mag ich mein Publikum?

= Gehe ich von einer erfolgreichen Prasentation aus oder denke ich an peinliche
Erfahrungen?

=  Werde ich mich nach meiner Préasentation gut oder schlecht fihlen?

»  Wird meine Prasentation ein personlicher Erfolg oder eine Niederlage?

= Bin ich motiviert? Um andere bewegen zu kdnnen, muss ich mich selbst bewegt
prasentieren. Habe ich genigend Beweggriinde (Motive)?

» Eine gelungene Prasentation informiert (Sachebenen) und bewegt (Beziehungsebene).
Spreche ich diese beiden Ebenen der Kommunikation an?

= Eine gute Prasentation findet nicht vor einem Publikum, sondern fir ein Publikum statt.
Bin ich mir dessen bewusst? Welchen Nutzen hat mein Publikum durch meine
Préasentation?

= Die positive gedankliche Vorwegnahme einer gelungenen und guten Prasentation starkt
mein Selbstwertgefihl, wird mich in der Présentation authentisch und kompetent wirken
lassen und ist die Vorbedingung fir den anschliel3enden erfolgreichen Verlauf.
»ilch bin gut drauf! Es wird ein Erfolg! Ich bin motiviert! Ich bin entspannt! Ich bin locker!

Die Zuhorer sind interessiert und mir wohlgesonnen.*

11.2. WAS IST EIN PRASENTATION?

Eine Prasentation ist der personliche Vortrag einer durchstrukturierten und

vorbereiteten
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Folge von

ausgewahlten Teilnehmerkreis.

Inhalten mit Unterstitzung von visuellen Hilfsmitteln an einen

Prasentationen dienen haufig der Vorbereitung fir (rationale) Entscheidungen.

Wichtig: Ein grof3er Teil aller — auch betrieblicher — Entscheidungen hat seine

Ausloser im emotionalen Bereich und wird - im Nachhinein - rational begriindet (zwei

Ebenen der Kommunikation).

Die Arten der Prasentation

Arbeitssitzung/-besprechung

Projektbesprechung (intern/extern)

Préasentation vor Vorgesetzten (z.B. Vorstand, Geschaftsflihrung)

Vortrag/Fachvortrag

Motivationskonferenz (intern, um am ,gleichen Strang“ zu ziehen)

Prasentation bei/vor Kunden (Verkaufsprasentation)
Prasentation auf einer Messe (Plakatprasentation)
Schulung/Training

Informationsveranstaltung

Standpunkt-Darlegung (vor z.B. Journalisten....)

Ziele

Kunden vom Nutzen eines Angebotes liberzeugen
Den/die  Vorgesetzten von einem  Projekt/von
Verbesserungsvorschlag etc. tiberzeugen

Einer bestimmten Zielgruppe Informationen geben

Erfolgskriterien

durchdachter Aufbau

unterstitzende Visualisierung

einer Ildee/von einem

und vor allem: kompetentes, glaubwirdiges und sympathisches Verhalten des

Prasentators!
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11.3. DIE VORBEREITUNG

Laut einschlagiger Studien héngen 80% des Erfolges einer Prasentation an der
Vorbereitung. Eine gewissenhafte und konzentrierte Vorbereitung bringt

= umfangreiche INFOS und Detailkenntnisse

= mehr personliche Identifikation mit dem Inhalt

= gezielte Visualisierung

= optimalen und stérungsfreien organisatorischen Verlauf

= personliche Sicherheit

Vorbereitung auf

=  Thema/Inhalt

= Ziel der Prasentation
= Zielgruppe

=  Ablauf

= QOrganisation

Thema/Inhalt und Ziel

Das Ziel (realistisch, konkret = kontrollierbar, schriftlich fixiert) ist die Grundlage fir die
weitere Planung der Prasentation. Alle INFOS sollen so eingesetzt werden, dass sie diesem
Ziel dienen. Die Zielsetzung soll dem Publikum mitgeteilt werden:

»Was soll das Ergebnis meiner Prasentation sein?*
Llch will mit meiner Prasentation erreichen, dass.....

Die inhaltliche Aufbereitung erfolgt in drei Schritten:

1. Stoff sammeln und Inhalte auswéahlen
2. Reduzieren der Inhalte auf das wirklich Wichtige
o Neues vor Bekanntem
o Nur fur Ziel und Zielgruppe wesentliche und aussagekraftige Punkte (Nutzen des
Publikums im Mittelpunkt!)

3. Visuelle Aufbereitung der Inhalte
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Zielgruppe

Fragen zur Vorbereitung auf die Zielgruppe

= Einstellung zum Thema?
Wo liegen die Interessen der Zuhdrer? Schnittstellen suchen Es zahlt nicht, was fir den
Prasentator wichtig ist, sondern einzig und allein, was fur den Zuhérer wichtig ist.

= Vorkenntnisse des Publikums?
(,Uberschatze nie das Wissen und die Intelligenz deiner Zuhdrer*)

=  Erwartung an Thema? (Nutzen!)

= Einstellung zum Prasentator?

= Erwartung an den Prasentator?

= Verhaltnis der Teilnehmer untereinander?

~Wer Uber sich wer Uber seine selbst spricht, langweilt die anderen;

wer Uber seine Zuhorer spricht, fasziniert sie.“ (H. Rickle)

Ablauf

Das simpelste Konzept kennen wir bereits aus der Schule (der gute alte Deutschaufsatz).
= Er6ffnung

= Hauptteil (nicht mehr als 80% der Zeit)

=  Abschluss

Vorbereitung der Er6ffnung

=  BegrufRung und eigene Vorstellung
o Eroéffnungsworte notieren (bei Nervositat ggf. wortwortlich)
o Angaben zur Person

= Anlass, Thema und Zielsetzung

=  Programmablauf bekannt geben (visualisieren!)

= Zeitplan ggf. mit Pausen (visualisieren!)

= Unterlagen ansprechen und erkléren

= Teilnehmer auf das Thema einstimmen — Aufmerksamkeit wecken
o Fragen stellen
o Personliche Betroffenheit aufzeigen
o Nutzen fur die Teilnehmer aufzeigen

o Provozieren
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Vorbereitung des Hauptteils

=  Thema systematisch aufbereiten

O

O

Trennen in Haupt- und Unterpunkte

Fir die Teilnehmer nachvollziehbar?

=  Aufmerksamkeit der Teilnehmer aufrechterhalten

O

O

O

O

O

Fragen

Medien-Mix konkret festlegen
Kurze Abschnitte mit Pausen
Wirkungsvolle Visualisierung

Team-Prasentation

= Zusammenfassung am Ende des Hauptteils

Vorbereitung des Abschlusses

= Appell an die Teilnehmer, Aktivitaten zu setzen
= Dank und Gruf3

= Diskussion (liegt in der Kompetenz des Vortragenden)

O

O

O

O

O

Wie viel Zeit?

Diskussionseinleitung delegieren?
Eroffnungsfrage

Welche Beitrage kénnten von wem kommen?

Argumente bzw. moégliche Einwande sammeln

Organisatorische Vorbereitung

=  Ort/Raum

O

O

O

reservieren
Zustand (Reinigung, Temperatur, Gerausche...)

Sitzordnung

=  Medien und Hilfsmittel — Ansprechperson

O

O

O

OH-Projektor: Technik tberpriifen (Reservelampe)
Folien und Stifte

Flip-Chart
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Befestigung der Fil3e, Papiervorrichtung, Seitenname ja — nein?
Magnete, Befestigungsmaoglichkeiten an den Wanden mit Tesakrepp
Papier und Stifte

Pinwand

Mechanik kennen lernen

Moderationsmaterial (Papier, Stifte, Karten, Nadeln, Punkte....)

Beamer und Laptop
Probelauf und Technik-Check

Mdglichkeit zur Raumverdunkelung

Multimedia Raume

Probelauf und Technik-Check mit der fiir die Technik verantwortlichen Person

= Zeit

O

O

O

Zeitpunkt (Frih-Hoch, Nachmittags-Tief, ...)
Zeitdauer

Pausen und Pausenverpflegung

= Einladung

O

O

O

O

O

Thema

Ort/Raum

Beginn und Ende

Namen der Vortragenden

Ansprechstelle fur Ruckfragen

= Teilnehmer — Unterlagen

O

O

O

Vorher austeilen

Einzelblatter zwischendurch

Am Ende der Présentation

Protokoll nachschicken

Aufbereitung der Unterlagen

Sinnvolle und klare Gliederung und Inhaltsverzeichnis
Auf Teilnehmer und Zielsetzung ausgerichtet

Visualisierung
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= Personliche Vorbereitung

O
o

©)

11.4.

Heimvorteil verschaffen — Raumlichkeiten prifen — ,, Probegalopp® mit
den Medien

Prasentation vor dem ,geistigen Auge® ablaufen lassen
Eréffnungsworte ggf. auswendig lernen

.Hilfezettel* — A5 oder Moderationskarte — stichwortartig

Gegliedert in Haupt- und Unterpunkte

Uberleitung und Pausen

Seiten nummerieren!

DIE DURCHFUHRUNG DER PRASENTATION

Wichtige Punkte fur die Er6ffnung

O

O

O

O

O

AuRere Erscheinung

Positive Einstimmung auf Thema und Gruppe, vom Erfolg Uberzeugt sein
Punktlicher Beginn

Blickkontakte in die gesamte Runde — schweigend — ,Anker Partner” suchen

Laut und deutlich sprechen (Tempo beachten)

Wichtige Punkte fir den Hauptteil

O

O

O

Frei sprechen, nicht an der Unterlage kleben

Zum Publikum sprechen, nicht mit den Medien (Touch-Turn-Talk)
Grobgliederung geben, visualisieren

Stimme gezielt einsetzen, Lautstarke und Tempo variieren

Dialekt — sich nicht verstellen

Auf die Wortwahl achten

Auf die Hande achten — Vorsicht mit Stiften, Zeigestab und ,Hilfszettel*

Wichtige Punkte zum Umgang mit den Medien
=  Flip-Chart/Pinwand

O

O

O

Alle Teilnehmer haben die Medien im Blickfeld, nicht mit dem Kdrper abdecken
Nur gerade besprochene Themen zeigen — Ablenkung ist sonst gegeben

Nicht mit den/zu den Medien sprechen
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=  Mit der Hand zeigen

O

Visualisierung ist ,roter Faden”

=  OH-Projektor / Beamer

O

O

Erst bei Bedarf einschalten — Nach Ende der Prasentation wieder abschalten

Nicht im Bild stehen — Achtung vor eingeschranktem Aktions-Radius des
Prasentators bei Beamern

Nicht auf der Wand zeigen — Zeigestab oder Pointer

Vorsicht vor Stromkabeln — Stolpergefahr! Daher festkleben

Schrift muss gut lesbar sein — Grol3e

Wichtige Punkte fir den Abschluss

O

O

O

O

O

Wesentliche Punkte zusammenfassen — visualisieren
Appell, wenn die Teilnehmer Punkte umsetzen sollen
Worte beachten: ,Nichtssagendes” vermeiden

Den Teilnehmern danken — sie loben

Diskussion — wenn vorgesehen — einleiten

Nachbereitung der Préasentation

Ist die Chance aus der Prasentation — auch aus gemachten Fehlern — zu lernen
= Ziel

O

O

O

O

Sich seiner Verhaltensweisen bewusst werden
Einschatzen lernen, wie das Verhalten auf die Zuhorer wirkt
Sehen, was bei den Zuhérern ausgel6st wird

Zufrieden mit sich selbst sein

Nachbereitung ist aber auch die Chance, dem Publikum den Stellenwert der Préasentation

Zu beweisen.

Kunden-Nachbetreuung als wesentliches Kriterium im Marketing — Publikums-

Nachbetreuung als wesentliches Kriterium bei Prasentationen!
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11.5. VISUALISIERUNG

Ist die bildhafte Darstellung von Zahlen, Daten, Fakten und Meinungen

Redeaufwand verkirzen (,,Weniger ist mehr!®)
INFO leicht aufnehmbar zu machen

Gesagtes erganzen und erweitern
Wesentliches hervorheben

Die Aufmerksamkeit der Zuhorer steigern

Dem Behaltewert erhéhen

Der Mensch — ein neugieriges Augentier

Vorgangsweise

Material sammeln und auswahlen “Was will ich darstellen?*
Ziel setzen und Informationen verdichten

,Wozu und fir wen soll die Darstellung sein?“

Ziel und Zielgruppe beachten

Visualisieren: ,Wie und womit will ich was darstellen?“

Grundregeln der Visualisierung

Klarheit vor Schonheit und Originalitat!

Ein schlechtes Hilfsmittel ist schlimmer als gar keines!
Dicker Strich — einfache Grafik — wenig Details!
Einheitliches Qualitatsniveau!

Raum fur Erklarungen und Erganzungen lassen!

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM



PRASENTATION UND RHETORIK SEITE 60 VON 113

Bilder

Welche Idee (genau!) soll transportiert werden?

Welches Bild/Symbol/Diagramm ist daflr am besten geeignet?

Unterstitzt das Bild eine wirkliche Idee/einen wichtigen Gedanken oder hat es
nur Selbstzweck?

Lasst es fur Sie als Vortragender Raum?

Ein zu ,starkes® Bild ist u. U. ein schlechtes Hilfsmittel, da es die Geschichte zu
schnell bekannt gibt und den Prasentator dominiert

Ist das Bild (mit den Erklarungen des Prasentators versehen) fir die Teilnehmer
klar verstandlich?

Ist es im Rahmen der technischen, finanziellen und zeitlichen Méglichkeiten

machbar?

Symbole

.. kommunizieren blitzartig

.. sprechen die emotionale Ebene an

.. erhalten durch den Vortragenden einpragsame Bedeutung
o Sind sie einfach zu produzieren?

o Nicht selbst erklarend?

o Ermdglichen sie ein nachhaltiges AHA-Erlebnis?

Text

Ist mein geschriebener Text lesbar? Druckschrift/Gré3e beachten!!

Ist er Ubersichtlich?

Ist er attraktiv (Schriftzeichen)?

Halte ich mich an den Richtwert von 25 Worten je Folie, PPT-Slide etc.??
Verwende ich den Telegrammstil?

Wird jeder Gedanke als einzelner Punkt dargestellt?

Gliedere ich und hebe ich mit Farben und Formen hervor?

Stimmen die Mengen?

Straffe ich meine Zahlen? — auf Nullen verzichten z.B. in Tsd./Mio. €
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Diagramme

= Habe ich optische Tauschung vermieden? (Skalierung!)

= Sind die Strichstarken der Variablen starker als die der Achsen, diese wiederum starker
als die Rasterlinien?

= Habe ich im Liniendiagramm unterschiedliche Farben fur die Linien gewahlt?

= [st der Titel aussagekraftig?

= Habe ich die Variablen direkt beschriftet?

= Habe ich die Y-Achse waagrecht (oben) lesbar beschriftet?

= Habe ich visuelle Signale und Blickfanger eingebaut? (Pfeile, Schilder...)

Produktion von OH- und PowerPoint-Folien

= Querformat ermoglicht eine bessere Ausnutzung der Projektionsflache bei niedrigeren
Raumen

=  Corporate ldentity — Layout (mit LOGO) immer gleich lassen

= Rand freilassen, ca. 2 2/5 cm

= Die besten Farben: schwarz, rot, blau, griin und violett (gelb = nein!)

=  Wenig Text!!

=  Mit Farben und Symbolen und deren Wirkung arbeiten!

=  Folien fortlaufend nummerieren

=  Bilder und Grafiken ankiindigen und erklaren

Fehler bei den Folien

(1) Zu viel Information

(2) Zu kleine Schrift, zu kleine Bilder

(3) Linien zu dinn

(4) Nur kopiert, keine weitere Aufbereitung

(5) Keine Farben

(6) Zu viele Folien (mehr als 1 Folie pro Minute)

Haufige Fehler des Prasentators bei OH- und Beamer-Projektion

(1) Spricht zur (Lein)Wand, in den Projektor oder versteckt sich dahinter
(2) Verdeckt die Sicht mit seinem Korper

(3) Zeigt in Richtung Projektionsflache, nicht genau erkenntlich wohin

(4) Zu viele Folien und zu rascher Wechsel
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Zusammenstellung der Gestaltungselemente (Text, freie Grafik, Symbole,
Diagramme) auf den einzelnen Medien zu einer prasentationsreifen Vorlage
= Blattaufteilung beachten

=  Anordnung beriicksichtigen

=  Farben und Formen einsetzen

Blattaufteilung

Pinwand-Papier, Flipchart oder Folie werden in einen Raster aufgeteilt (halbieren oder
dritteln): gedanklich, mit Bleistiftstrichen oder durch Unterlegung eines Rasters bei einer
Folie. Dann wird festgelegt, welche Gestaltungselemente in welcher Teilflache eingesetzt
werden.

Beispiel: Anordnung berucksichtigen

# symetrische Anordnung

il Auvnamicrha Mnrdnung
+ rhythmische Anordnung

Farben und Formen sind Bedeutungstrager
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...dadurch kénnen:

=  Zusammenhénge verdeutlicht werden

=  Wichtige Informationen herausgehoben werden
= Querverbindungen hergestellt werden

= Aufeinander folgende Darstellungen miteinander verbunden werden

Beachten:

= Max. 3 Farben pro Blatt

Gleiche Farben fur vom Sinn her zusammengehdrige Inhalte

=  Wichtiges hervorheben, umrahmen, unterstreichen, schraffieren

11.6. ABSCHLIESSENDE TIPPS

= Eigenes ICH — den personlichen Stil finden

= Genau Bescheid wissen und vom Inhalt voll Uberzeugt sein
= Umgebung/Atmosphare

=  Ruhig — fester Stand

= Nicht im Stress — keine Hetzjagd zum Vortragsort

= Qutfit - der Gruppe angepasst

=  Blickkontakt mit den Teilnehmern

= Erster Eindruck® ist (vor-) entscheidend!

= 777 ... 7 Eindricke in 7 Sekunden bleiben 7 Jahre haften
= Hande oberhalb der Kérpermitte

= offene Handflachen

= grofRraumige Bewegungen: Hande sind Energieventile
TTT -Regel
TOUCH berthren (Flipchart/OH/Leinwand)

TURN drehen: Kopf zum Publikum und Blickkontakt
TALK sprechen!
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= Stichwortzettel _ Stichwortkarte mit dem ,roten Faden® (nummerieren)

= Langsam sprechen/nicht plaudern

= Pausen einlegen — die Teilnehmer sollen das Gesagte ,verdauen® kénnen

= Zwischengags — keine Gewaltwitze

= Teilnehmer mit einbeziehen _ persoénlich ansprechen

= Rhetorische Fragen wecken das Interesse und Aufmerksamkeit, werden vom
Prasentator selbst beantwortet: kurze Pause (2 — 3 sec.): Zuhorer

= sollen Uberlegen/nachdenken kdnnen

= Stérungen haben Vorrang!

12. MODERATION

Moderation beschreibt vom Ursprung des Wortes her (lat. ,moderare®) mafigen, steuern und

lenkenl. In den letzten Jahrzehnten hat sich der englische Begriff ,to moderate mit seiner
speziellen Bedeutung ,eine Versammlung oder ein Gesprach leiten verbreitet. Moderation
ist heute ein zentraler Bestandteil in TV und Rundfunk, Veranstaltungen und nicht zuletzt im

betrieblichen Alltag.

Durch die stete Veranderung der innerbetrieblichen Kommunikationsprozesse, dem
angepassten Rollenverstandnis einer Fuhrungskraft und der zunehmenden Partizipation der
Mitarbeiter an (Problem-) LoOsungsprozessen, Projektentwicklungen, Planungen und
Besprechungen, wird Moderationsmethode mehr und mehr zu einer Fihrungs- bzw.
Leitungsaufgabe. Es wird von einer Fihrungskraft nicht mehr erwartet alleine zu
entscheiden, was richtig oder falsch ist. Vielmehr sollen die Mitarbeiter, das fir die jeweilige
Aufgabenstellung verantwortliche Team, selbst entscheiden oder zumindest Vorstellungen

und Ideen in den Entscheidungsprozess mit ein bringen.

1 wikipedia
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12.1. FORMEN UND ANWENDUNGSGEBIETE DER MODERATION

Im Wesentlichen werden drei Hauptanwendungsgebiete der Moderation unterschieden:

a. Workshops

b. Moderierte Besprechungen
C. Moderiertes Lernen
a. Dazu zé&hlen Strategie- und Planungsworkshops, Projektbesprechungen, Team — und

Konfliktbesprechungen usw. Es geht in allen Féllen um eine Problemstellung aus der
Losungen bzw. Plane zu Vorgangsweisen erarbeitet werden sollen. Alle Teilnehmer sind in
unterschiedlichem Ausmald von der moderierten Thematik betroffen; relevante Informationen
sollen zugénglich gemacht werden. Das Alltagsgeschehen wird auf3en vor gelassen.
Gemeinsam werden die Themen bearbeitet, Ziele definiert und Lésungen in Form eines
Mafnahmenkataloges erarbeitet, der in der Folgezeit umgesetzt wird. Der Moderator steuert

dabei lediglich den Kommunikationsprozess.

Die Aufgaben des Moderators sind...

o die Auftragsklarung

o die Auswahl der Teilnehmer

o Klarung der Rahmenbedingungen

o Informationen und Sichtweisen austauschen

o Informationen in Hinblick auf Ziele bewerten

o MalRRnahmen vereinbaren

o) Reflexion der Ergebnisse

o Transfer der Ergebnisse in die Praxis

b. In einer moderierten Besprechung Ubernimmt die Fuhrungskraft im ,Gesprach mit

den Mitarbeitern“ die Rolle des Moderators und leistet ,hierarchieminimierte Fihrungsarbeit® :
und tragt Verantwortung fir die Gestaltung eines fruchtbaren Kommunikations- und
Teamprozesses indem jeder Beteiligte Verantwortung fur Ziele, Leistungsbewertung und
Entscheidungen trégt. Moderierte Besprechungen sind eine zentraler Bestandteil des

Projektmanagements.
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Die Aufgaben des Moderators sind hier...

o Sammlung der Agendapunkte

o Auswahl der Teilnehmer

o Vereinbarung der Agenda und der Prioritaten

o Aushandeln von Zielen zu den Punkten

o) Informationen austauschen

o Kriterien zu den Bewertungen und Entscheidungen aushandeln

o Entscheiden in autonomer Umsetzung vor Ort

o Controlling der Kriterien und Regeln

C. Im moderierten Lernen steht die Eigenverantwortung des Lernenden im Mittelpunkt.

Sowohl Lehrende und Lernende sind gleichermal3en Wissende. Lehren und Lernen passiert
auf Interaktion und aktiven Erfahrungen durch Ubungen, Rollenspiele, Gruppeninteraktionen
und den Wechsel dazwischen, wobei alle Sinne mit ein bezogen werden und der
Lernrhythmus  individuell —angepasst wird. Beim moderierten Lernen werden
Lernvereinbarungen geschlossen im Sinne von, was soll erreicht werden?, wo steht man?,

was féllt schwer, leicht?, was gewinnt neue Prioritat, wo wollen Ziele neue definiert werden?,

welche Bedeutung hat das Gelernte fiir die Person und den Kontext?3

Die Aufgaben des Moderators sind beschrieben mit...

o Bestimmung des Teilnehmerkreises

o grobe Festlegung der Lernziele und Lernschritte
o Planung des Ablaufs

o Lernziele der Teilnehmer abfragen

o Lernvereinbarung schlief3en

o Reflexion der Lernzielerreichung

o Transfer in die Praxis

2 Hausmann & Stirmer, 1994, S.3ff
3 Neuland, M., 2003
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12.2. MODERATIONSABLAUF

Sechs Phasen: W THVER

1. Warm — up / Einstieg
BegrifRung der TN, konstruktive Atmosphére schaffen (Zeitanteil 10%)
2. Transparenz

Orientierung geben (10%)

3. Hinfuhren zum Thema/ Thema auswahlen (20%)
4. Vertiefte Bearbeitung des Themas (30%)
5. Ergebnissicherung / Malinahmen planen

Ergebnisse zusammenfassen, die nachsten Schritte planen, To Dos festlegen (20%)
6. Reflexion / Abschliel3en:

Beurteilung der Ergebnisse, Dokumentation (10%)

1. Warm - Up

= Wort fir Wort Uberlegen, was ihr zur Begriidung sagen wollt; Anfangsphase dient

dazu, konstruktive Atmosphére zu schaffen; Freundliche, wertschatzende Formulierungen

finden, wie zum Beispiel: ,Schdn, dass sie alle heute Zeit gefunden haben!“ Auch ICH -

Botschaften bringen um vertrautes Klima zu schaffen.

= Wertschatzung: wenn es zu danken gibt, dann bei TN fir irgendetwas bedanken

= Kennenlernrunde (TN kdnnen jeder auf einem Flipchart mit anderen oder

zusatzlichen Kriterien wie Interessen, Symbol fir sich, Sprachen, Erwartungen an die

Besprechung sich vorstellen. Jeder TN présentiert dann sein Flip)

. BegrufBungsflip

= Erwartungen erheben durch versch. Methoden wie ,,offene Frage*“ (Was sind
Ihre Erwartungen an die heutige Besprechung?) und auf Flip sammeln (Blitzlicht);
oder TN bitten, sie auf Karten zu schreiben (Kartenfrage: in Kleingruppen
zusammengehen und dann Karten auf Moderationswand h&ngen und besprechen
und vereinheitlichen wenn mehr Zeit ist; oder in Partnerinterviews erheben)

2. Transparenz- Phase
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Die Informationen, die ihr hier euren TN weitergebt, bilden das Fundament fir die spatere
gemeinsame Arbeit. Inhalt: das zu besprechende Thema, Ablauf des Meetings und die Form

der Zusammenarbeit klaren.

Was muss die Transparenzphase beinhalten:

Ziele nennen oder vereinbaren
Ablauf und Organisation des Meetings
Rollen klaren

Erwartungen aller Beteiligten klaren, Einfihrung der offenen Punkte-Liste

a > w e

Regeln der Zusammenarbeit vereinbaren

Rollen und Aufgabenverteilung

Teilnehmer Moderator

Bitte nehmen Sie diese Aufgaben im = gestaltet den organisatorischen

Workshop wahr: Rahmen

= Bringen Sie lhre Ideen ein, = bietet Struktur durch Fragen zu neuen
Ideen

= beteiligen Sie sich aktiv an der _ _

Besprechung, = achtet auf eine konstruktive

Atmosphére

= bewerten Sie die Aussagen anderer
Teilnehmer nicht.

1. Hinfihrung zum Hauptthema

In dieser Phase werden die Teilnehmer auf das Hauptthema eingestimmt. Diese kann
mithilfe einer Prasentation stattfinden, die die wichtigsten Informationen liefert, einer
Wissensabfrage oder einem Brainstorming mit offener Fragestellung.

Hier ein kurzer Uberblick uber Methoden, die Sie in der dritten Phase einsetzen konnen:

. Einpunktabfrage (EPF)

. Zuruffrage (ZF)
" Prasentation/Vernissage
= Kurzvortrag/Video

2. Vertiefte Bearbeitung des Themas (Daten sammeln und bewerten)
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Um in einer Besprechung das gewinschte Ziel zu erreichen, ist es oft erforderlich, das
Thema in mehrere Unterthemen zu gliedern, die dann einzeln bearbeitet werden. Es gibt
zwei Varianten, wann diese Unterthemen festgelegt werden.

= Variante 1: Die einzelnen Themen sind vorgegeben

Auch die Unterthemen stehen schon vor dem Meeting fest. Sie haben bereits eine geeignete
Arbeitsmethode gewahlt.

= Variante 2: Die einzelnen Themen mit der Gruppe sammeln

Sie haben das Thema mit der Gruppe in Einzelthemen gegliedert, zum Beispiel anhand
eines Brainstormings und anschlieBendem Clustern. Nun stellen sie pro Thema eine

Aufgabenstellung an die Gruppe und wahlen dafir ein passendes Arbeitsszenario.

Daten sammeln

Durch ein Brainstorming kdnnen wichtige Daten zum Thema gesammelt werden. Holen Sie
von den Teilnehmern vorhandenes Wissen, Meinungen, Ideen oder Erfahrungen ein. Alles
wird zugelassen, hier wird nichts gefiltert bzw. diskutiert, dies wirde den kreativen Prozess

des Brainstormings stoéren bzw. unterbrechen.

3. Vertieftes Bearbeiten

Im zweiten Schritt wird das Thema intensiv bearbeitet. Hier kommen die verschiedensten
Moderationsmethoden, die im nachsten Kapitel besprochen werden, zum Tragen. Sie fuhren
die Gruppe anhand der Moderationsmethoden durch diese Phase und auch das
Arbeitsszenario sollten sie sich vorab uberlegen und entsprechend Zeit einplanen. Je nach
GruppengrofRe konnen Sie alle TN zusammenarbeiten lassen oder in Kleingruppen splitten.
Wenn das Besprechungsteam sich noch nicht gut kennt, weil die TN zum Beispiel von
verschiedenen Standorten kommen, kénnen Sie die Kleingruppen so zusammensetzen,

dass jeder TN mit einer fur ihn unbekannten Person zusammen arbeitet.

TIPP: Welche Kategorien eignen sich, um die Ergebnisse der TN sinnvoll zu strukturieren?
Die Kategorien kdénnen Sie zum Beispiel an einer Pinnwand anbringen, die TN stecken ihre
Ergebnisse entsprechend den Kategorien an.

Um die Arbeitsgruppen zu formieren kénnen Sie folgendermal3en vorgehen:
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= Der Reihe nach TN durchzéhlen, zum Beispiel sollen es drei Gruppen sein, dann
jeweils bis drei zéhlen

= Karten mit unterschiedlichen Buchstaben vorbereiten, die jeweils die
Gruppenzugehdérigkeit symbolisieren. Jeder TN zieht eine Karte.

. Postkarte zerschneiden. Jeder TN zieht Stick des Puzzles. Gruppenmitglieder finden
sich, wenn sie die Postkarte zusammengesetzt haben.

= Schokolade in Form von kleinen Bounties, Mars, Twix,...mithnehmen. TN ziehen und
finden sich in entsprechender Gruppe.
Kleingruppen sollten ihre Ergebnisse auch anschlielend préasentieren. Vergessen Sie nicht,

die Zeit fur die Kurzprasentation festzulegen.

5. Ergebnissicherung: Ergebnisse zusammenfassen, die nachsten Schritte

planen, To Dos festlegen

Sie mussen die Ergebnisse des Meetings zusammenfassen und diese prasentieren. Am
besten auf einer Flipchart, sodass alle sehen, woran sie gearbeitet haben. Fotografieren Sie
nach dem Meeting alle Flipchartblatter und Pinnwénde, die Fotos kdnnen Sie dann am
Computer fur ein Fotoprotokoll verwenden.

Nicht vergessen: die nachsten Arbeitsschritte der TN festlegen!

6. Reflexion: Beurteilung der Ergebnisse, Dokumentation

In der letzten Besprechungsphase sollen die TN befragt werden, ob sie mit den Ergebnissen
zufrieden sind und ob das zu Beginn festgelegte Ziel nach ihrer Meinung erreicht wurde.
AuRerdem sollten Sie Feedback zur Art und Weise lhrer Moderation einholen, um einen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess zu gewadhrleisten. Dadurch profitieren Sie als
Moderator und auch die Gruppe.
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13. METHODENKATALOG ZUR MODERATION *#

Nach Zusammenstellung des Teilnehmerkreises geht es darum die Kommunikation optimal
zu gestalten und eine fruchtbare Grundlage fir I6sungsorientiertes Verhalten der Beteiligten
zu gewadhrleisten. Dazu gibt es aus der Managementpraxis einschlagige
Moderationsverfahren, die sich hervorragend in der jeweiligen Moderationsphase einsetzen

lassen.

1. Phase: EINSTIEG

K/

28 Kennenlern-Matrix

Die Kennenlern-Matrix ist dann hilfreich, wenn sich die Teilnehmer nicht allzu gut
miteinander vertraut sind und wenig Zeit vorhanden.

An der Pinnwand ist eine Matrix vorbereitet mit Uberschriften abgestimmt auf die Teilnehmer
und die Zielsetzung. Eine Spalte sollte jedenfalls einen personlichen bzw. emotionalen
Bereich der Teilnehmer ansprechen, um neben der Sache auch den Menschen dahinter zu
betonen. Eintragen kann sich jeder — auch der Moderator — entweder vor dem offiziellen

Beginn der Veranstaltung oder gleich zu Beginn im Rahmen einer Vorstellungsrunde.

Bsp: Kennenlern-Matrix Bsp: Steckbrief

oo aelul

(’{f}‘; uber uns WANTED

&

Selbstportraif

Mariat Hul Leitung Ich will wissen, Meine Ungeduld
Marketing wie wir weiter- ist stadtbekannt
machen
Mame: __ .
willi Wichtig | Leitung @ lch die Rekia- | ...dassichein
malionen weqg- quler Zubdrer gerut-
kriegen will bin
Hotwy: _____
fritz Klolz
Wichlige

Lebenssitalionen:

1)

BJ
4 Aus Seifert, 2006. Harthann, Rieger &|Pajonk, 2004 und Hausmann & Stirmer, 1994

(7
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< Steckbrief

Der Steckbrief eignet sich gut zum Aufwarmen fir Teilnehmer, die sich nicht oder kaum
kennen, und genug Zeit gegeben ist miteinander ins Gesprach zu kommen. Er ist
durchfihrbar als ...
a. Einzelvorstellung:
Der Moderator gibt Fragen zu privaten und beruflichen Themen vor. Anschlieend hat
jeder Teilnehmer — auch der Moderator - die Moglichkeit auf Flipchart-Papier seinen
Steckbrief zu entwerfen und vorzustellen. Jedem ist es erlaubt Fragen zu stellen.
b. Paarinterview:
Die Gruppe wird in Zweier-Teams aufgeteilt, in denen sich die Partner gegenseitig
interviewen, auf Flipchart visualisieren und sich im Anschluss gegenseitig im Plenum

vorstellen.

Es ist auch méglich die Charts im Raum bzw. Wanden zu verteilen und wahrend des

gesamten Moderationsprozesses aufgehangt zu lassen.

< Erwartungs-Abfrage

Bei der Erwartungsabfrage geben die Teilnehmer ihre Erwartungen an die Veranstaltung
bekannt, aber auch ihre Angste und Vorbehalte. Neben dem Informationsgehalt fir den
Moderator wird auch Vertrauen aufgebaut. Es ist mdglich im Anschluss gemeinsam Regeln

zu vereinbaren fur den Ablauf des Prozesses. Folgende zwei Varianten sind sehr beliebt:

a. Satzerganzung:
Der Moderator visualisiert einen Satzanfang auf Flipchartpapier o&; die Teilnehmer
erganzen den Satz

b. Der Moderator gibt eine Skala zur Einschéatzung der persénlichen Erwartungen vor; die
Teilnehmer werden aufgefordert mit einem Klebepunkt oder einem gemalten Punkt mit

Filzschreiber ihr Votum abzugeben.
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Bsp: Erwartungs-Abfrage

Miry <ol ¢
( Ther sov... Ich erwarie mir von
( dieser Veransiallung
2 N (S
- Kooperaiion - Streil
R o 2 uf
~ dass jeder sadgl, - zuviel Arbeilen 4 @ o
was er denki o
~ Nachisil zungen “
4 o *
- quie frgebrisse * o
- Kein Ausqgieich Klima s
-~ Jockere Siimmurng :
- Keine Zeif zum
- ausreichend Pausen gemdafilichen
Beisammenseis
mies
weniy viel
Er [ | )Ar(')'

s Einpunkt-Abfrage

Die Einpunkt-Abfrage kann in jeder Moderationsphase nach Bedarf eingesetzt
werden, meist jedoch in Phase 1. Diese Methode schafft Transparenz, um
Entscheidungen zu treffen und gibt bzgl. der Teilnehmer Auskunft Gber deren
Informationsstand zu einem Thema, deren Befindlichkeit, Giber die Einschéatzung
der Dringlichkeit der zu bearbeitenden Themen uvm.

Die Teilnehmer werden aufgefordert zu einer polarisierten Frage (,gut-schlecht",
.einfach-schwierig“) mittels Vergabe eines Punktes (aufkleben oder mit
Filzschreiber Punkt malen) zu antworten. AnschlieBend wird entweder die
Gruppe gebeten das Ergebnis zu kommentieren oder der Moderator bittet jeden

einzelnen Teilnehmer sein Votum zu erlautern.
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Bsp: Themenspeicher

Wie ist momenian

Meine Lrighrungen

’,”‘(,S{(I’](l 7{1”7 K mil der Moderalion
Thema? sind
(o)
Qll e L { 1
® o ® o @

lr J' & sel ® o * .
gleich o0, Ssehr ol ° oo
Mul) ® 9 hoch

2. Phase: THEMEN SAMMELN

o Zuruf-Verfahren

Beim Zuruf-Verfahren handelt es sich um eine unsystematische Sammlungen von
Erwartungen, Themen, Ideen, Vorschlagen etc. Die Methode ist zeitsparend und hat durch
die entstehenden Assoziationsketten einen Brainstorming-Effekt. Jedoch bleibt keiner der
Teilnehmer anonym, eine Gelichbehandlung ist nicht méglich, da sich die einzelnen
Beteiligten unterschiedlich stark einbringen. Dartiber hinaus ist eine Strukturierung der
Nennungen im Nachhinein sehr umstandlich.

Der Moderator formuliert eine Frage auf Flipchart, die Teilnehmer rufen Antworten zu, die

gleichzeitig auf Flipchart festgehalten werden.
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X Karten-Abfrage

Die Kartenabfrage ist die am Haufigsten verwendetet Methode zur (anonymen)
Sammlungen von Erwartungen, Themen, ldeen, Vorschlagen, Loésungsansatze ua, die
gemeinsam sortiert werden. Dabei werden alle Teilnehmer in gleichem MalRe mit
einbezogen, alle Nennungen sind gleich wichtig und kdnnen jederzeit einfach strukturiert
und neu geordnet werden.

Der Moderator formuliert an der Pinnwand eine Frage an die Teilnehmer. Diese erhalten
eine beliebige ,Anzahl an Moderationskarten auf denen sie Antworten schreiben kénnen.
Wichtig ist, dass auf jede Karte nur eine Antwort notiert wird. Die Karten werden mit der
Schrift nach unten eingesammelt, vom Moderator vorgelesen und auf gepinnt. Gemeinsam
mit der Gruppe werden die Karten nach Themengruppen gruppiert, Umordnungen sind
jederzeit moglich. AnschlieBend werden gemeinsam die Uberbegriffe zu den
Themengruppen formuliert, auf Karte geschrieben und tber die jeweiligen Cluster gepinnt.
Dartber hinaus ist durch die Haufung einzelner Nennungen eine Gewichtung der Themen
und Bedurfnisse augenscheinlich.

Bsp: Karten-Abfrage Bsp: Zuruf-Verfahren
Wortber mochien ' e v
( sie hier sprechen? Was miissen wir
e heufe noch

!J i ;‘»ij‘ {“ ']‘ { !; .fi“
e ’ . K_
I Phrife Moferi? Jriscommicriaar el JOCTWNR I —_

“ u L " . - ©

Ablkife i Menge das || Team- Unser | PUs
Papicrdalls || work Mitcinander
», 4 L & s - - - » —~ - % oy ”
Artreils- | M- aber unseren | | g Handies | ~ Handhabung der Gleilzeif
Prozesse i trennung | Umaanig :
| Schnitt- | M- Berichungen || Aushitfen Bildschirme | ~ Aufonomie der lTeams
| stelien | vermeidung | '
. -« ~ - “ . » 4 - 7
Standards Recycling Streitereien gegenscitige || EDV- e ; P
‘ i 7 | Hiltestellung | Ausslatiung Ver Iri C’ U"q von f rau P ”’k
v | " \ : v gl
quttige | | Urkaubs - | Bildschirme _ > :
| Abldute ! | plamung f - Inferimsarbei fSpf()f o4
. Jusnmen? . frreichtxarkeil
-arteit | (erekone) - Standard-Aussiatiung /
' Informations- Ausstattungs-Slandards
| fir3
" o4 -
| Mobting - Reisekostenregelung
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3. Phase: THEMEN AUSWAHLEN

X Themenspeicher

Bsp: Themenspeicher
Der Themenspeicher bildet haufig

Themen vom 10, Mai 2002

den Ubergang zwischen der speicher

Phase ,Themen sammeln“ und am
Anfang der Phase ,Thema

auswahlen®. Er bietet einen guten

Uberblick tber die gefundenen

Schwerpunkte und ist die Basis fur g Arbiciisbelasting im
Call-Cenler

die weiteren Schritte.

Von den Themen die mittels i Weilerbildungskonzepl!
’ ftir Flihrungskrdfie

Zuruf-Verfahren oder Karten-

Abfrage erarbeitet wurden, werden 3 Zusammenarbeil
yerbessern

jene ausgewahlt, die

weiterbearbeitet werden sollen ” e ekl

und aufgelistet. Die Themen i Wareneingarg

werden der Reihe nach
5 finarbertung

abgearbeitet. Zusatzlich konnen im Wareneingang

die Themen priorisiert werden

mittels Bewertung mit Punkten.

« Mehrpunkt-Abfrage

Die Mehrpunktabfrage eignet sich hervorragend, um tehemn zu gewichten, zu priorisieren
oder Entscheidungen herbeizufihren.

Der Moderator bittet die Teilnehmer eine visualisierte Frage bezugnehmend auf im Vorfeld
gewonnene Themen (z.B. Themenspeicher) mittels Kleben oder malen meherer Punkte zu
beantworten. In der Regel erhélt jeder Teilnehmer halb soviele Punkte wie Alternativen

angeboten sind. Pro Alternative dirfen maximal zwei Punkte vergeben werden.
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Bsp: Mehrpunkt-Abfrage

Themen- - vom 10. Mai 2002
speicher

Nr (e Punkfte Rame)
. L)
7 Arbeilstielastung im . ® 7
Calt-Cenler Fo's
b4 weiter bildungskonzep!t .
fir fliilrungskraife > o
5 4
3 Zusammenarbeil @ 7
verbessern e °
=
4 Neue Mitarbeifer & o
im Wareneingang
L ]
< Einarbeilurig - 1
im Wareneingang

4. Phase: THEMEN BEARBEITEN

< Zwei-Felder-Tafel

Mittels der Zwei-Felder-Tafel Iasst sich ein Thema grob beleuchten und einfach strukturieren,
Konflikte herausarbeiten und erste Losungsansétze entwickeln.
Der Moderator bereitet eine Zwei-Felder-Tafel vor mit jeweils einer themenbezogenen Frage.

Die Teilnehmer geben zu den Felder-Fragen auf Zuruf moglichst konkrete Antworten, die der
Moderator zeitgleich auf dem Plakat festhalt.
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Die werbemaBnahmen

ausweiten
.

Was sprichl dalr?

Whis sprich! dagegen?

- Bekanntheilsgrad der neuen
Procdukfe noch zu geritic

- Glinstiger Zeitpunkt, da
GrlinAG in diesem Mark!-
segment ab 1.7, pich! mehr
anbiete!

- Nach den frgebmissen
der neuern Markistudie
haben wir noch befrdchiliche
“ Absatzreserven”

- Budgel missie weiler
aulgestock! werden

- Manpower im Markeling
vermutlich nicht ausreichend

X Vier-Felder-Tafel (Fadenkreuz)

Bsp: Zwei-Felder-Tafel

Liebe

vorgesetzte ... ./

AT

wkas machl uns
unscren P schwee

Wiy wanschen uns
vt Likh

- klare Absprachen off aus
Zeitgranden nicht moglich,
Vorgeselzie kaum erreichbar

- hohe Fenfzeiten In einigen
Bereichen

-~ immer wieder Entscheidungen,
die uns betreffen, tiber unsere
Kopre hinweq

- kein " Hineinreden'in
die Delegationsbereiche

- mehr Vertrauen bezliglich
unserer PersonalfGhrungs-
kompeizenz

- mehr Gedauld

- regelmdiige moderierte
Meetings

Die Vier-Felder-Tafel ist gleich wie die Zwei-Felder Tafel zu handhaben. Sie bietet den

Vorteil einer besseren Strukturierung des (Unter)Themas.

Einfiihrung
K von Gleil zeil

Was sprichl
datin?

- Molivationsefiek!
- Weniger
Unplinkliichkeif

Was sprich!
dagegen?

~ Zusammenarbeil wird
schwieriger

- Aufwand bei der
Arechundg hoher

was isf uns
ot richl ke 7

- Wo sfeh! eigenltich
der einzeine Koliege?
Sind mehr daftr oder
mehr dageqgen?

s sovlen wiv
zerrnk st fun?

- Umiraqge bel den
Mitarbeitern durchlishren

Bsp: Vier-Felder-Tafel

Innendienst !/
AuBendiens’ //’
e

o

e

—-/

Wie soiie unsere
Jusimmenar beil sein’?

- verlranensvoll
- einheittich / standardisier!
~ fransparent

ftir die Mitarbeiler

und flr die Kunden

Wie exiobon wir unsere
Zusammonan beil?

- O Ist kein Verstdndnis fiir
dringende Aufgaben des
Auendiensles erkennbar

= Der Ifofiuss ist schiechl:
“tnnes’” weis nicht,
was " Auten” tul -
und wmagesehr!

Rias mbiss le
gk werden?

- Job-Rolalivin zwischen
fmen- und AuBendiens!
als Muss 1ir jeden Milarbeiter
fesischreiben karer Regein,
i Deteait

Was Wnnfen
erste Schwitfe sein?

- Standards crarbeiten

- tinsiellen eines " Springers”

- Austausch von " Innen-Miller”
und " Auen-Maier” flir 6 Monale
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X Problem-Analyse-Schema (PAS)

Die PAS-Methode eignet sich zur

intensiven Bearbeitung eines

Themas, indem ein Problem in
Teilprobleme zergliedert und
beschrieben wird, Losungsansatze
und mdgliche Hurden werden
herausgearbeitet.

Der Moderator visualisiert auf einer
Pinnwand  ein Schema als
vierspaltige Tabelle mit jeweils

einer Frage. Die Teilnehmer
beantworten diese mittels Zuruf,
der Moderator halt die Antworten
fest. Die erste Nennung wird in
Spalte eingetragen und dann nach
rechts weiterverfolgt. Danach wird

von rechts nach links gearbeitet.

Bsp: Problem-Analyse-Schema

Produktions-

riicksiand o

wie auser! Was kdnnlte/n Was kOnnle Was kOnnie dic
sich das die Ursache/n gclarn ProBlemiosune
Probfem? Sein’ werden? betindern?
Zuviel Mangelthatfe Gezielfelrels Koslen
Nachiarbeil Einarbeifung Iraining der
neuern Zeitmange!
Milarbeiter
21 weniq
geeignele
Irainer
Patenschaften Kaum geeignele
einflthren Pafen vorfianden
Schlamperei / Standards Zeilautwand
Unachisambkeil erstelien e
Haufige
Anderungen
im Prozess
Maschinen- ferfigungs- SAP Kosten
engpasse planung zu einftibren
ungenau

Bei den nachsten Punkten wird in gleicher Weise verfahren.

R Ursache-Wirkungs-Diagramm

Diese Methode wird bei der Analyse von Problemursachen eingesetzt. Sie hilft die

Problemlandschft zu strukturieren.

Der Moderator stellen das Diagramm in Form eines Fischgratmusters vor an dessen

Kopfende das zu untersuchende Problem eingetragen wird. Vier Hauptarme werden mit den

Begriffen ,Mensch®, ,maschine®, ,Methode“ und ,Material“ versehen. Die antworten werden

per Zuruf eingeholt und vom Moderator visualisiert.
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Bsp: Ursache-Wirkungs-Diagramm

Was verussachi
( beiuns ...

Personal- Maschinen-
eNgpasse austdile
Zuviel Engpasse

Nacharbeil an der 4711

Zum Teil
fenlerhafle
Blancs

100 % Kontroflen
beanspruchen
zu viel Zeil

Abldufe in der
Hdrtereinoch zu
umsldandlich

AMethode Malcrial

<> Netzbild / Mind-Map

Mit dem Netzbild, das einer Mind Map &ahnelt, kbnnen Aufbaustrukturen und Beziehungen
verdeutlicht werden und damit in die Tiefe gearbeitet werden.

In der Mitte des Plakats wird stichwortartig das Thema in einem Kreis visualisiert. Der
Moderator ergadnzt das Schema durch Zuruf aus der Gruppe. Wichtig ist, dass anfangs nach

den Hauptpunkten, dann dessen Unterpunkte usw.
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Was haben wir dberstunden-
K yon der ... redazicrung
durch
Zeif-
erspamis weniger
Arger
bring!
i Ibm/
tinsparung des / 10sung
Arbeifsvorganges Il (xi” SO
Problems
£
Transport-
verursachi behalter
/k,
Metir-
arbell
flir
!(lr \
Panimg werkzeuge
7 .
K Matrix

Will man bei der Bearbeitung eines
Problems Daten mit einenander in
Beziehung zu setzen, eiget sich die
Matrix.

Der Moderator stellt auf der Pinnwand
den

alleine oder gemeinsam mit

Teilnehmern eine Matrix dar.

Anschlielend wird das Thema von der

Gruppe bearbeitet und die Felder

befullt. Der Moderator steuert die
Diskussion und visualisiert die
Beitrage.

Bsp:

Wwas gehorl
fiir einen Moderalor
zu seinen ...

Killerphrasen
hinferfragen

4

Seifengesprdache
themalisieren

Aus konsiruktive
Kommunikation

(ICIIICU—' o
e D:sltucsiow ~
leifen
JeZ b 4uﬁ
= (]{lh( "
Mcll:oden% \
(mhleh'n |
Methoden (:mppeauw
visualisierern Methode
konzenfrieren

fmmer nir
elne Methode
zur gleichen Zeit

Nicht ohne Kol
die Methode
wechsein

Wwas verursacht die
Transporiprobleme?

fﬂlmll/kllll!(]{ /]
mil der Grappe
finden

" Kdnnfe das so
fanktionieren? ™

Netzbild / Mind Map

Mur 2 SchriftgroBen
verwenden

Maximal 3 farbet
einsetzen

In ruckschrift
srhrcimvn

Smm
)«mh';icmn'

Be’ll!(lqe
wsu(m mvur \

I lﬂ{/t 7
slt'm n

VAR
“fragende
Haltung”
einpetmen

oy
|
]
i
b
]

.ﬁ.._... —.

O
Inhalliiche fragen
an die Grippe
weilergeben

A

“Was meinen
die anderen
dazu?”

Bsp: Matrix

...bet uns im Haes

o
=
e
Mensch Technik Orguanisalion
-zl wenig -zt feil - e85 missen drei
geschulle sehy alfe unferschiedliche
Stapleriahrer Hubwagen thenen bedien!
werden
Infern 5
- feine) Springer
flr Engpdsse
ausgebilde!
- Fahrer
der Spedition
sind nichi
zuverldssi
o . / /
fxiern .t zum Teil
nur angelernt
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<> Ablaufplan

Der Ablaufplan ist eine Methode, die dann eingesetzt wird, wenn sich ein Ablauf zur
Strukturierung einer Arbeit anbietet (z.B. in Produktions- oder Dienstleistungsprozessen).
Der Moderator gibt den Ablauf vor oder erarbeitet ihn gemeinsam mit der Gruppe. Die
Teilnehmer bearbeiten darauf hin die zu den jeweiligen Ablaufschritten gedérenden Fragen
und Probleme. Es bietet sich an auf Basis eines bekannten IST-Ablaufs einen optimioerten
SOLL-Ablauf zu erarbeiteten.

Bsp: Brainstorming Bsp: Ablaufplan
Was konnlen wir In welchem Prozess-Schrilf
i coOre >ifo bestehen welche Schwdchen?
mif unseren Alfreifen K\
. . ... 50 dass s zu diesem i
K anfangen? hohen Ausschiss komm
Abldngen
- verkaufen ‘ o tirate durch ungenaue Einstellungen
- runderneuern /,, Fehlende vorbeuqgende Wariung
Stanzen | < der Stanzen
- Verpackungsmalierial hersielien
i __— Hohe Verletzungsgelahy,
~ bunf anmalen 7 da das Entgraten zum Teil
Entgraten |~ nur schlampiq gemachy wird
- fr einen Befriebskindergarien nufzen o i
7 [EESSEE S - Arbeilspldlze nich! staublrei
- Spiellandschaft eniwerfen poieren | <
e S
- der .‘ifad_f flir Spielpatze i N Pt werden hdufiq zu spal gewechsell
zur Verfagung steten - ¥
- Grundieren
- einen Gummifurm bauen A
< Brainstorming

Brainstorming ist eine der bekanntesten und beliebtesten Methoden um in kurzer Zeit Ideen
Zu generieren, gemeinsam weiterzuentwickeln und I16sungsorientiert zu arbeiten. Dabei ist es
wichtig folgende Regeln einzuhalten:

= Freies und ungehemmtes AuRern von Gedanken und (ungewohnlichen) Ideen —
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einfach ,spinnen®. Mdéglichst viele Ideen produzieren ohne Ricksicht auf Qualitat.

. Kein Kritisieren und/oder Bewerten der AuRBerungen anderer!

- Aufgreifen und verfolgen der Ideen anderer.

Der Moderator formuliert eine Frage auf die Flipchart. Antworten kommen per Zuruf und

werden vom Moderator visualisiert. Der Prozess soll mind. 10 aber max. 20 Minuten dauern.

Danach kommt es zu einer gemeinsamen Bewertung der Ideen auf Realisierbarkeit.

Dazwischen lohnt es sich eine kurze Pause einzulegen.

5. Phase: PLANEN

<> MalRnahmenplan

Im Malinahmenplan werden konkrete
Maflnahmen vereinbart, sprich die

Ergebnisse  der  Gruppensitzung
visualisiert.

Der Moderator gibt der Gruppe eine
Tabelle

Spaltentberschriften vor: Wer macht

mit folgenden
was mit welcher Zielsetzung (wozu)
bis/ab wann und wie dies kontrolliert
wird (Check).

Der Moderator achtet darauf, dass die
Maflnahmen madglichst konkret und
terminiert formuliert und personalisiert
werden; das bedeutet, dass in den
jeweiligen Spalten auch die Namen
Verantwortlichen

der eingetragen

werden koénnen.

6. Phase: ABSCHLUSS

MabBnahmen /

v

Was?

/

-

Horu?

vom 12012002

Wer?

Warnn?

Bsp: MalRRnahmenplan

Check

1 | Zusatzliche Arbeifs- Maring | in KI¥ 38 | Info tber
Pinnuinde maoglichkeil Liefer-
vestelien verbessern fermin

im ndchslen
Meeling

2 | Geruchsneufrale | Ldsungsmillel- frifz erledig!

Stifte kaufen beldstigung bis 1.2. S
abistellen

3 | Prisfen, ob eine Profokolle Rober! erlediql
Digi-Cam be- schneller his 1.2. ol

sielit werden kann
und gqr. bestellen

erstelien konnern
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<> Stimmungsbarometer

Nur wenn die Stimmungen transparent sind, kann man Uber sie sprechen. Dazu dient das
Stimmungsbarometer.

Der Moderator stellt der Gruppe ein Plakat vor mit einer Skala, auf derer die Teilnehmer ihre
Stimmung mittels Klebepunkt oder Filzschreiber visualisieren kdnnen. Im Anschluss wird das
Stimmungsbild reflektiert. Diese Einpunkt-Abfrage kann auch zu unterschiedlichen
Zeitpunkten durchgefuihrt werden, um einen Stimmungsverlauf lber die Gesamtdauer des

Meetings zu erhalten.

Bsp: Stimmungsbarometer

Wie zulrieden f{‘ff l(-if.o'!(’ 'ni(—”
k"”‘,’ e in dieser Runde:
bisherigen Arbeil 7 (\

B /" £ wird sehr offen
miteinander S
gesprochen
el [ B
" Die Methode \e/ °
@
I o]

%

Qm(/l wuns voran \ @
S °

|| e |

T |
b

i
®

/
)

Das Miteinander Die Veranstallung
ist noch nicht ideal war akliver als
ich erwirie!

hatte

Mir geht es doch
efwas zu schnelt e (‘; P
) o -—\\ : 2F ); ¢

Wir haven [y CD LS

nech nichlt g
~~

aile Probleme
angesprochen

<> Blitzlicht

Das Blitzlicht ist eine Methode Stimmungen in der Gruppe zu veranschaulichen, wie z:B:
Tages- oder Gesamtbewertung der Veranstaltung, Stérungen wie Midigkeit; Arger oder
Uberforderung usw.

Das Blitzlicht findet ohne Visualisierung statt. Vielmehr hat jeder Teilnehmer die Mdglichkeit,

sagt so viel bzw. so wenig er mag, z.B. wie er sich momentan fuhlt, wie zufrieden er mit dem
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Ergebnis ist, wie er die Gruppe und die Zusammenarbeit empfunden hat ua. Die Beitrage
werden nicht kommentiert oder diskutiert; der Moderator beteiligt sich auch am Blitzlicht und
leitet gegebenenfalls Konsequenzen fiir das weitere Vorgehen aufgrund der AuRerungen ab

und teilt sie dem Team mit.

ERGANZENDE METHODEN

< Kleingruppenarbeit

Im Laufe des Moderationsverfahrens bietet es sich an fur die Problembearbeitung und die

I6sungssuche Kleingruppenarbeiten in folgenden Schritten durchzufihren.

1. Vorstellung von Thema und Ziel

2. Beteiligte wahlen sich eine Gruppe

3. Teilfragen zu den einzelnen Kleingruppen werden vorgestellt

4, Festhalten der Arbeitsschritte, Probleme und Ergebnisse wéhrend der Arbeit
5. Prasentation der Ergebnisse

< Fragenspeicher

Im Fragenspeicher werden wéhrend eines alltdglichen Arbeitsprozesses Fragen gesammelt,
z.B. in einer Schachtel, in einer Datei usw. Dabei wird die Arbeitsfliissigkeit nicht gestért und
die anliegenden Themen kénnen zu einem spateren angekundigten Zeitpunkt diskutiert bzw.
bearbeitet werden.

Vorgangsweise:

1. Erklarung von Sinn und Zweck des Fragenspeichers

2 Zeitpunkt festsetzen an dem der Fragenspeicher abgearbeitet wird

3. Einzelne entscheiden, welche Frage in den Speicher aufgenommen wird
4 Betrachtung der im Speicher befindlichen Fragen. Entscheidung bzgl.

des weiteren Vorgehens
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14. WORTWAHL

KOMMENTAR

Sehr geehrter Herr Mdiller ...

Wir hoffen...
Wir glauben

Wir sind Uberzeugt, dass...

Versuchen...

Ehrlich, offen gesagt, offen und ehrlich

Ich muss sagen, das war nicht schlecht!

Wirde, mochte, konnte....

Eigentlich
Vielleicht/eventuell...

Haben Sie mich verstanden!

Kein MAN (man sollte...)

Wissen Sie, schauen Sie...

Zu férmlich, wenn schon eine Beziehung
zum Kunden da ist. Lieber Herr Titel +
Name ist ausreichend

Zweifel an den eigenen Aussagen
Zweifel

Der Kunde soll tberzeugt werden (keine
ICH- / -WIR — Aussagen)

Hier ist bereits eine Entschuldigung fur
einen Misserfolg eingebaut

Das ist eine Grundvoraussetzung, die
nicht extra betont werden muss. Wer
diese Formulierung 6fters gebraucht, der
lugt!! - VORSICHT!

D.h.: ich muss mich zwingen, mit 2
negativen Wortern etwas + auszudriicken
= gut, ganz gut!

Konjunktive (=Mdglichkeitsform)
vermeiden

Uberfliissiges Wort
Zweifel

Frechheit/Angriff. besser: ,Habe ich mich
verstandlich ausgedriickt?* (Schuld liegt
bei mir)

Fur seine  Aussage/Meinung  die
Verantwortung Gbernehmen — ICH, WIR

Belehrend. Vorsicht — auf den Zeigefinger
achten, niemals mit dem Finger auf den
Partner zeigen, sondern mit der ganzen
Hand (Handflachen nach oben)
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Wir garantieren eine fachgerechte...
Sie mussen...

ch muss...

Diurfen, darf ich

Entschuldigen

Entschuldigen Sie bitte die Storung!

Sie habenrecht,aber...

Das ist doch selbstverstandlich, kann
daher ersatzlos gestrichen werden

Zwang, Druck:
der Kunde muss gar nichts!

Unterwrfig

Nur dann, wenn wirklich ein Fehler
gemacht wurde und nicht ohne Anlass

Damit mache ich den Partner darauf
aufmerksam, dass ich ihn store

Offener Widerspruch — besser: einen
neuen Satz beginnen: ,Meine Meinung
dazu ist...”

POSITIV
Wir freuen uns auf lhren Auftrag!
Wir freuen uns auf eine

Zusammenarbeit

ICH KANN!
ICH WILL!

Naturliche Sprache (Dialekt)

Was schlagen Sie vor?

Bitte helfen Sie mir!

Wie viel Zeit nehmen wir uns?/
nehmen Sie sich fir mich?

gute

OK! - Freude ist immer gut

Statt ,versuchen”

Statt ,gezwungenes* Hochdeutsch

Damit wird der Kunde gebeten mitzutun,
seine Vorschlage vorzubringen >
Reklamation > der Verkdufer kann
dagegen argumentieren®, wenn er weil},
was der Kunde fordert

Der Kunde wird zur Mitarbeit eingeladen
>aus Betroffenen Beteiligte machen
UND um Rat fragen, um Hilfe bitten...
2 Strategien, die besonders
Machttypen sehr wirkungsvoll sind

bei

Zeitlimit erfragen — bessere personliche
Zeitplanung — vermittelt Professionalitat

Die Sprache ist der Ausdruck der Persdnlichkeit!
Sie sagt sehr viel aus Uber den Gesprachspartner positive Grundeinstellung oder

negative Grundeinstellung
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15. UMGANG MIT SCHWIERIGEN TYPEN

Umgang mit
schwierigen

klicken Sie auf die Typen %

Im Lehrbuch Team+Kommunikation (Knill+Kunert)
wird diese Thematik ausfuehrlich behandelt

Streiter Sachlich und ruhig bleiben. Die Gruppe veranlassen, seine

Behauptungen Zu widerlegen. Positive Ergebnisse

zusammenfassen lassen. Bewusst in die Diskussion

einschalten
Alleswisser Die Gruppe auffordern, zu seinen Behauptungen Stellung zu
nehmen
Redselige Taktvoll unterbrechen. Redezeit festlegen.
Schichterne Leichte direkte Fragen stellen. Sein Selbstbewusstsein starken.
Ablehnende Seien Kenntnisse und Erfahrungen anerkennen
Uninteressierte Nach seiner Arbeit fragen. Beispiel aus seinem

Interessensgebiet geben
Das grof3e Tier Keine direkte Kritik tiben. Sandwich - Technik.

Ausfrager Seine Fragen an die Gruppe zuriickgeben
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16. REAKTIONEN AUF TEILNEHMERCHARAKTERE °

Charakter

Kennzeichen

Reaktion des Moderators

Optimist

Gutmiitig, aufgeschlossen,
gesprachig und kontaktfreudig;
sagt leicht zu, halt schwer Wort,
teilweise leichtsinnig, mitunter
Neigung zu Ubertreibung; hart im
Geben und Nehmen

Bewusst in  Diskussionen mit
einbeziehen, besonders dann wenn
der Arbeitsprozess ins Stocken gerat

Angeber

Forsch, betont anspruchsvoll,
redet viel, Lieblingswort ,lch%
meidet echten Kontakt, wenig
Sinn far Humor, viel
Ubertreibung:  der  typische
~Showman“

Beachtung  schenken, zun&chst
Recht geben, sein Selbstgefuhl
starken, ausreden lassen, keine
Widerspruchsgrinde geben. An den
Minderwertigkeitskomplex  denken,
der moglicherweise hinter seinem
Verhalten steckt.

Grobian

Polternd, unkontrolliert,
aggressiv, unfreundlich bis
ricksichtslos, dennoch gutmiitig,
oft nicht humorlos; nimmt
bestimmte ,Kampfstellung“ ein
(z.B. Hande in den Taschen),
dann ,legt er los*.

Ruhig und freundlich bleiben,
Uiberzeugend auftreten, mit Heiterkeit
entwaffnen, nicht widersprechen, bis
er sich abreagiert hat. Dieser
Gespréachspartner ist im Grunde ein
harmloser Typ.

Besserwisser

Anmalfiend, geltungsbedurftig,

eigenwillig, engstirnig,
eingebildet, humorlos,
schulmeistert (achten Sie auf den
typischen vorschnellen

Zeigefinger); stellt sich vaterlich-
serids dar: schwieriger Typ

Recht geben, keinen Wert darauf
legen, Recht zu behalten; Eitelkeit
ansprechen, Belehrungen
Ubergehen, grof3zigig helfen,
bescheiden bleiben, Gespréach
locker am Gegenstand halten und so
Abschweifungen vermeiden.

Draufganger

Laut, forsch, sorglos bis
leichtsinnig, dynamisch; liebt
Uberrumpelung, nutzt
Schrecksekunde bei anderen
aus, kann sich beliebig steigern
und abschwéachen; entscheidet
sich meist schnell.

Nicht Uberfahren lassen, wachsam
bleiben, beherzt auftreten, nicht
zaghaft oder angstlich scheinen.
Dieser Typ ist gut zu beeinflussen
und kann ohne Zdégern direkt zum
Ziel geleitet werden.

5 Zienterra, 2006, S.177ff
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misstrauisch bis
gehemmt,
und schichtern;

Vorsichtig,
zweifelstichtig,
verschlossen

Locker und entschlossen auftreten,
sachlich berichten, logisch beweisen,
Begeisterung zeigen, immer wieder

Pessimist bleibt in Diskussionen | mit starken Argumenten vorstoR3en.
liebenswirdig, seine
Ausfihrungen sind meist ohne
Kraft.
Zappelig, unruhig, sprunghaft, | Beruhigend einwirken, kurz fassen,
empfindlich und zerstreut; kann | nicht weit ausholen, sachlich
) oft nicht geistig folgen, weil er | bleiben, nichts dramatisieren,
Nervoser abgelenkt und vergesslich ist; | méglichst schnell auf den Punkt
spielt oft wahrend den | kommen.
Diskussionen mit einem
Gegenstand.
Unkonzentriert, z6gernd, | Selbstbewusst und  Uberzeugend
wankelmutig und unbeholfen; | auftreten, begeistern und mitreif3en,
Unentschlossener | jede Entscheidung quélt ihn | Vorteile klar aufzeigen, Alternativ-
(standig  ,Aber..); er kann | Fragen stellen, bis er weil3, was er
Bedenken schwer Uberwinden. will; nicht locker lassen.
Zuruckhaltend, empfindlich, | Durch klare Einstellung Verstandnis
wortkarg und hartnéckig; | zeigen, nicht drangen, alles genau
_ _ vermeidet sich BldlRen zu geben, | erklaren, wiederholen, beweisen.
Misstrauischer | aret standig auf  Fehler | Einleuchtende Argumente helfen
anderer, stellt (Uberraschende | Schwierigkeiten zu tGberwinden.

Fragen, kann sich von Fragen
nicht frei machen.

Querulant

Quengelt, ndrgelt, empfindsam,

hat Komplexe; hat an allem
etwas auszusetzen und standig
Zusatzwiinsche, will alles
umsonst haben; seine
Forderungen sind oft banal,
werden aber hartnackig
vertreten.

Recht geben, sich zuganglich fur
seine Ideen zeigen, nicht lachen;
geduldig und ausdauernd sein und
so seine raue Schale knacken.
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17. FRAGETECHNIK

. Moderator zu den Themen der Gruppenarbeit niemals gleichzeitig inhaltlicher Experte
. Seine Aufgabe ist deshalb auch nicht aus einer Aussage- oder Antwortgeben- Haltung

sondern nur aus einer Frage-Haltung zu bewaéltigen

Fragen ermoglichen:

= Alle TN einzubeziehen

=  Wissen der TN offen zu legen

=  Arbeitsschritte abzustimmen

=  Stimmungen transparent zu machen

=  Gruppenkonsens herzustellen

Warum muss Moderator die wichtigsten Fragearten beherrschen?

= Um selbst gut fragen zu kénnen

= Um mit Fragen aus Gruppe gut umzugehen

Frage besteht immer aus 2 Teilen: Inhalt und Form

Die wichtigsten Frageformen sind:

= Offene Frage

= Geschlossene Frage
= Alternativfrage

= Rhetorische Frage

= Suggestivfrage

= (Gegenfrage

= Zurickgegebene Frage
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Offene Frage

= |&sst verschiedene Antworten zu

= Gefragte kann frei formulieren

= Werden auch W-Fragen genannt (wer, was, wann, wie, welche, wozu, warum, wofr,
etc...)

= Offene Frage ist die zentrale Frageform in der Moderation

Ein Beispiel: ,Welche Themen sollen wir in unserer heutigen Gruppensitzung behandeln?*

Geschlossene Frage

= kann nur mit ja oder nein beantwortet werden

= fdr inhaltliche Erarbeitung nicht ideal aber fir Strukturierung

Ein Beispiel: ,Kénnen wir jetzt zum nachsten Schritt Gbergehen?”

Alternativfrage

= gut geeignet flr Entscheidungen zwischen 2 Alternativen

=  Gefahr: kdnnte Gruppe spalten, deswegen mit Vorsicht einsetzen, wenn Uberhaupt

Ein Beispiel: ,Sollen wir diesen Punkt jetzt noch weiter bearbeiten oder zum nachsten Punkt

Ubergehen?*

Rhetorische Frage

= wird haufig gestellt, um eine Gegenmeinung im Keim zu ersticken

= Frage beantwortet sich eigentlich von allein aus dem gesunden Menschenverstand

heraus

Ein Beispiel: ,Wollen wir uns denn noch ewig mit diesem Thema beschéaftigen?”
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Suggestivfrage

= will den Gefragten manipulativ zur Zustimmung bewegen
= |hr Einsatz gilt als ,Bauernfangerei“ und wird dem Frager meist veribelt- auch in der

Moderation

Ein Beispiel: ,Sie sind doch sicherlich mit mir der Meinung, dass wir jetzt bereits mehr als

genug Zeit fir dieses Thema aufgewendet haben?“

Gegenfrage

= jede Frage hat Aufforderungscharakter — sie fordert eine Antwort > die beste
Moglichkeit, diesem Druck zu entkommen, ist, ihn zu spiegeln. Das heif3t in diesem Fall,
die gestellte Frage mit einer Frage zu beantworten. Dies kann allerdings, zumal im

Wiederholungsfall, provozierend wirken!

Ein Beispiel:
Frage: ,Wann gehen wir endlich zum nachsten Punkt Gber?*

Gegenfrage: ,Warum fragen Sie?*

18. AUFTRITT UND STIMME °©

Was macht einen guten Moderator aus? Wodurch wirken einige Moderatoren besonders
souveran in ihrem Auftritt und andere weniger? Freies Sprechen kann trainiert werden, auch

die nonverbale Ebene!

6 Zienterra, 2006, S.93ff

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM



PRASENTATION UND RHETORIK SEITE 94 VON 113

= Freies Sprechen/Rhetorik

. Freies Sprechen ist erlernbar, spezielle Atemtechniken werden Ihnen beim Trainieren
Ihrer Stimme helfen. AuRerdem bauen sich Nervositat und Verkrampfung durch
Atemilbungen ab.

= Nonverbale Kommunikation

= Kdrperhaltung, Stand, Blickkontakt, Gestik, Mimik, all dies gehort zur nonverbalen
Kommunikation und kann trainiert werden. Die Korpersprache gibt Ihrem Gegeniber
Aufschluss tber lhre innere Einstellung und Ihre emotionale Verfassung. Sich ein wenig

besser kleiden als der Durchschnitt der Horer gibt zusatzlich Sicherheit.

Tipps:

= Vor dem ersten Satz durchatmen und angenehmes Sprechtempo wéhlen, Pausen
machen.

=  Positive und wertschatzende Formulierungen.

= Aufrecht und sicher stehen, nicht nach vorne und hinten wippen oder auf die Seite.

=  Gestik kann bewusst eingesetzt werden, soll aber auf keinen Fall unnattrlich wirken.
Gestik wirkt dann nattrlich wenn sie mit dem Gesagten, der Kdrpersprache und Stimme
Ubereinstimmt.

= Authentisch bleiben. Sehen Sie sich die Auswertung Ihres Typentests zu Beginn dieses

Skriptums nochmals an und vergegenwartigen sie sich lhre Starken.

Ubung: ,Aufrechter, sicherer, offener Stand“
Stellen Sie sich bewusst aufrecht hin, die FuRe huftbreit auf den Boden, lassen Sie ihre

Arme hangen. Immer wieder trainieren!

Gestiken gekonnt einsetzen

Auch hier macht Ubung den Meister. Stellen Sie einen Ihrer Sachtexte pantomimisch dar,
zum Beispiel anhand des Beispiels ,Die Erfolgsraten meines Teams sind gestiegen!®
Uberzeugungskraft pantomimisch trainieren macht Sinn, am besten vor einem
Ganzkorperspiegel! Sobald Sie sich in der Pantomime sicher fuhlen, sprechen Sie Ihren
Text, behalten Ihre Bewegungen aber aus der Pantomime bei. Sie kdnnen sich auch auf
Video aufnehmen und danach entscheiden, was lhnen gefallen hat und was Sie beibehalten

mochten bzw. was Sie verbessern kdnnten.
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Steigern der Aufmerksamkeit der Zuhorer durch Bewegung im Raum

Lenken Sie die Aufmerksamkeit der Zuhoérer auf sich, indem Sie fir Bewegung im Raum
sorgen: gehen sie wahrend lhrer Moderation ab und zu einem anderen Punkt im Raum.
Menschen schauen dorthin, wo sich etwas bewegt. Themenwechsel in der Moderation bieten
sich an, um den Standort zu wechseln, fihren Sie die Bewegungen im Raum nie ziel- oder

planlos durch.

Stimme und Aussprache: Freies Sprechen trainieren

Uberzeugen kann nur derjenige, der selbst Uberzeugt ist- Ihre Stimme muss daher echt
klingen! Welche stimmlichen Mittel beherrschen Sie? Diese Uberlegung sollten Sie in lhrer
Vorbereitung auf den Moderationsauftritt mit einbeziehen. lhre Stimme soll mdéglichst
authentisch klingen, verlassen Sie sich nicht darauf, dass zur rechten Zeit Ihre Stimme auch
in der Lage sein wird, Ihre innere Einstellung auszudricken. Sehr oft haben namlich
Umsténde wie Nervositat einen storenden Einfluss auf uns und die stimmliche Wirkung geht
verloren. Trainieren Sie deswegen lhre stimmlichen Fahigkeiten vorab, um Sicherheit zu
erlangen.

Oft erlebt man auch beim Training, dass eine schriftiche Formulierung gesprochen nicht
mehr gut klingt, deswegen empfiehlt sich, wahrend des Schreibens der Moderation die Satze
laut zu lesen. Erst dann werden Sie sehen, ob die Satze die richtige Lange haben, die

Formulierungen sich zum Sprechen eignen bzw. ob Sie mit lhrer Atmung gut hinkommen.

Atmung

Beim Einsatz der Stimme sind neben dem Kehlkopf folgende Dinge mitentscheidend:
Resonanz, Lippenstellung und Atmung. Sprechen ist erst einmal nichts anderes als ein
tbnendes Ausatmen. Je tiefer wir einatmen, desto mehr Luft atmen wir aus und desto lauter
und kraftiger sprechen wir.

Ubung 1 zur Zwerchfellatmung = natiirliche Atmung:

Legen Sie sich aufs Sofa oder auf den Boden und legen Sie sich irgendein Buch auf den
Bauch. Jetzt atmen Sie bewusst ein und aus, was passiert? Das Buch wandert beim
einatmen hinauf und beim Ausatmen hinunter. Sie atmen mit der ganzen Lunge und nicht

nur mit dem oberen Teil der Lunge, was zu gepresstem Sprechen flhrt.
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In aufrechter Haltung atmen die meisten Menschen nur mit dem oberen Teil der Lunge, das
ist die so genannte Brustatmung. Zwei Drittel der Lunge bleiben ungenutzt. Im Liegen aber

aktivieren wir noch die ganze Lunge.

Ubung 2 zur Zwerchfellatmung = natiirliche Atmung:

Héande auf die Huften legen, die Daumen auf den Riicken und die Finger in Richtung Bauch.
Wenn Sie jetzt bewusst atmen, dann sollte ihr Bauch beim Einatmen herausgehen und beim
Ausatmen zurlickgehen. Atmen Sie jetzt langsam aus und stoppen Sie mittendrin, dann

merken Sie, wie der Bauch reagiert. Mit dieser Ubung trainieren Sie Ihre natiirliche Atmung.

Bei dieser Atmung klingt lhre Stimme angenehmer, auch wenn Sie laut sprechen. Aul3erdem
bekommt der Kérper mehr Sauerstoff und das ist gesund. Die Zwerchfellatmung ist wie eine

Massage fur den Unterleib. Wenn Sie nervos sind, atmen Sie bewusst ein und aus!

Pausen gekonnt einsetzen/Satzbetonung

=  Der Mensch braucht mindestens 3 Sekunden, um eine neue Information nachvollziehen
zu konnen. Sein Gehirn muss die Satzstellung, die Woérter und den Inhalt verarbeiten.
Pausen dienen also dazu, dass die Zuhorer sich die Informationen merken kénnen und
weiters bereit und fahig sind, neue aufzunehmen.

= Pausen tragen zur Satzbetonung bei. So unterstreichen Sie verbal wichtige Inhalte und
steuern die Wirkung eines jeden Satzes.

= Sie setzen aul3erdem Pausen ein, um bestimmte Worter oder Sachverhalte zu betonen.

= Pausen verdeutlichen die Gliederung eines Gesprachskonzeptes, wenn Sie Ihre Rede
an den entsprechenden Stellen fur einen kurzen Moment neu ansetzen und wieder

stoppen.

Ubung: Pausen gekonnt einsetzen

JHeute mdéchte ich mit Ihnen (ber die Verkaufszahlen unserer Salesabteilung sprechen.”
Sehen Sie sich diesen Satz an und Uberlegen Sie, wo sie Pausen setzen kénnen und was
diese Pausen bewirken und welche Aussage in ihrer Bedeutung durch den Pauseneinsatz

hervorgehoben wird.

Ubung: Aphorismen lesen und Pausen sinnvoll einsetzen
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Lesen Sie folgende Aphorismen laut und setzen Sie die Pausen so, dass sie sinnvoll sind
und die grolRtmagliche Wirkung erzielen.

Lachle
und die Welt lacht mit dir.
Weine und du weinst allein.

Wer an den Spiegel tritt,
um sich zu andern,
der hat sich schon geéndert.

Allein
die Beschaftigung mit uns selbst
bewirkt Veranderung.

Es ist ein Beweis hoher Bildung,
die gré3ten Dinge
auf die einfachste Art zu sagen.

Neben der Pausenmodulation dienen lhnen bei der Betonung als Klangelemente das
Sprachtempo, die Lautstarke und die Tonhdéhe.

Die Stimme trainieren

Nehmen Sie sich die verschiedensten literarischen Texte her, Gedichte, Aphorismen,
Marchen und Uben Sie lhren Ausdruck der Stimme. Das Wort ,Stimmung®“ ist nicht von
ungefahr mit dem Wort ,Stimme“ verwandt. Die Stimme ist oft auch der Ausdruck der
Stimmung von Menschen. Sind wir zum Beispiel traurig oder bedriickt, so wird unsere
Stimme eher tief und leise klingen, auch werden wir wahrscheinlich langsamer sprechen.
Sind wir in Hochstimmung und freuen uns, fihrt das oft dazu, dass wir lauter und schneller

sprechen, manchmal auch in einer héheren Tonlage als sonst.

Ubung zum Ausdruck

Uben Sie das laute Lesen folgenden Textes und achten Sie dabei vor allem wann Sie laut
oder leise sprechen, an welchen Textstellen Sie Pausen setzen, wann Sie ein- oder

ausatmen und welche Satzbetonung Sie wahlen:

Angst oder Mut?
Unfreiheit oder Freiheit?

Sind es nicht die starken Pole,
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der ewige Wechsel in unserem Leben?
Ja, manchmal werden wir hin und her gerissen.
Die Angst macht uns klein,

schmal und eng.

Warum haben wir Angst? >>Jetzt lauter werden<<
Es gibt die reale Angst,

die plotzlich da ist.

Der Blitz, der Donner,

Naturgewalten.

Das Feuer, die Panik,

Schrecken der Kriege.

Aber es gibt auch die stille Angst, >>leise, einfiihlsam sprechen<<
Die schleichende Angst,

die unheimliche vor dem,

was kommen kann,

vor dem Morgen,

vor dem Tod,

vor dem Schicksal.

Aber das Schicksal gibt auch das Schone: >>positiv sprechen<<
die Liebe, >>Freude in den Ausdruck bringen<<

den Erfolg, den Sieg.

Wir missen Kraft haben, daran zu glauben.

Dann wird aus der Angst: Mut.

Das Enge wird weit,

das Unfreie wird frei.

Dann werden wir innerlich

und aufRerlich neue Menschen.

Deshalb kdmpfen wir >>motivierend sprechen<<

Fir die Erneuerung, >>klar, laut, langsam<<
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fur den Mut, >>Wort fir Wort betonen<<
fur die Freiheit.

Deutliche Aussprache trainieren

Eine Sprache, die nicht verstanden wird, verfehlt ihren Zweck. Als Moderator ist es lhre
Aufgabe, so zu sprechen, dass Sie verstanden werden. Das bezieht sich zum einen auf eine
deutliche Aussprache und zum anderen auf einen verstandlichen Redestil.

Es gilt diese Regel: Immer

= mitden Lippen sprechen

= in Gedankengangen,

= im Sprechrhythmus,

= mit Punkt

= und Komma.

Manche Moderatoren machen beim Sprechen den Mund nicht auf. Die Lippen sind unser
natirliches Sprachrohr. Wenn wir jemanden nicht verstehen, hangt das meistens mit den
Lippen zusammen, sie sind fast geschlossen, bewegen sich kaum.

Wenn Sie in einer Fremdsprache moderieren sollen, achten Sie besonders auf eine deutliche
Aussprache. Viele Moderatoren neigen dann dazu, etwas leiser zu sprechen, um eventuelle

Fehler zu verbergen. Haben Sie den Mut, laut zu sprechen.

Verstandliche Formulierungen

Sie kennen sicher Redner, die ihr Fachwissen in ihren Reden unter Beweis stellen mdchten
und viele Fremdwdrter verwenden bzw. lange, komplizierte Satze bilden. Dass diese Art des

Vortragens die Wirkung verfehlt, ist klar: die Zuhérer kénnen kaum folgen und schalten ab.

= Beziehen Sie die Zuhérer von Anfang an mit ein. Geben Sie eine kurze Ubersicht, was in
den n&chsten Minuten passiert.

= Wahlen Sie verstandliche Formulierungen, bilden Sie kurze und prazise Satze.

= Kernaussagen werden besonders kurz formuliert, am besten maximal sechs Woarter pro
Satz.

= Wabhlen Sie eine Sprache, die die Zuhoérer erreicht, sprechen Sie in Bildern (VAKOG)

= Fremdwdrter nur dann benutzen, wenn Sie davon ausgehen kénnen, dass sie TN

bekannt sind. Im Zweifelsfall nicht verwenden!
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Mundart oder Dialekt in der Moderation

Ein Moderator muss nicht dialektfrei sprechen- im Gegenteil: ein leichter Dialekt oder
Mundartfarbung lasst den Sprechenden oft menschlicher und sympathischer erscheinen, als

ein Ubertrieben fehlerfreies Hochdeutsch.

Kontakt zum Zuhdrer halten

Voraussetzung um mit den TN Kontakt zu halten sind nicht nur Blickkontakt und Toleranz,
sondern, allgemein gesprochen, eine positive, aufgeschlossene Haltung gegeniber den
Mitmenschen.

Anderen Kulturkreisen, Glaubensrichtungen, politische Einstellungen, etc. sollten Sie mit
Aufgeschlossenheit und Offenheit begegnen, nur dann ist es moglich, auch alle gemeinsam
zu erreichen und zum Ziel zu fuhren.

=  Kommunikative Kompetenzen beinhalten u.a. folgendes:
= offen Interesse zeigen

= anderen entgegenkommen

= |&cheln, bevor Sie sprechen

= andere nach Interessen fragen

= Interessen der anderen erwidern

= sich selbst zuerst vorstellen

= den anderen Fragen stellen

= selbst wenig reden

= jede Frage beantworten

= Hemmungen anderer Uberwinden helfen
= Herzlichkeit zeigen

= ruhig und gelassen sein

= tolerant und optimistisch sein

= aufrichtig und offen sein

= melodi6s und verstandlich sprechen

= andere interessiert ansehen

= Verstandnis zeigen

= gut zuhdren

= Dbehalten, was Sie erfahren haben

= sicher und entspannt auftreten

= besonders selbstkritisch sein

= Vorschlage machen

= Sichin die Lage anderer versetzen

= Ansichten sehr riicksichtsvoll vertreten
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Wenn der Gedankenfaden reif3t/ Moderationskarten als Gedachtnisstlitze

Es macht Sinn, Ihre Moderation auf Moderationskarten dahingehend vorzubereiten, dass Sie
im Falle eines Blackouts die Argumente lhrer Rede chronologisch sofort vor sich haben.
Vergessen Sie nicht, lhre Moderationskarten zu nummerieren bzw. nur Stichworter zu
notieren. Die Gefahr bei langeren Textpassagen auf Moderationskarten ist die, dass Sie
beginnen zu lesen und den Kontakt zum Publikum verlieren.

Damit die Moderationskarten besonders professionell aussehen, kdénnen Sie sie mit dem

Logo lhrer Firma der Zuhorer/Teilnehmer -zugewandten Seite bedrucken.

Zuriickgegebene Frage

= keine eigenstandige Frageform, sondern spezifische Art mit Fragen umzugehen
= gpielt in der Moderation eine grofRe Rolle: eine Frage, die auf Inhalte gerichtet ist, gibt
der Moderator an die Gesamtgruppe weiter, da die Gruppe ja die Verantwortung fir das

inhaltliche Ergebnis tragt.

Ein Beispiel:
Frage an den Moderator: ,Mussten wir uber den Punkt nicht mit dem Chef sprechen?* —

~Was meinen die anderen?“, fragt der Moderator und gibt damit die Frage an die Gruppe

zurick.
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19. ANHANG: ATEM- UND SPRECHTECHNIK

Schnellsprechibungen

Auf dem Tirmchen steht ein Wiirmchen mit dem Schirmchen unterm Armchen.

Kommt ein Stiirmchen, blast es das Wiirmchen mit dem Schirmchen unterm Armchen von
dem Turmchen.

Brauchbare Bierbrauersburschen brauen brausendes Braunbier.

Der Zweck hat den Zweck, den Zweck zu bezwecken; Wenn der Zweck seinen Zweck nicht

bezweckt, hat der Zweck keinen Zweck.

Ein krummkopfiger, kirbisgrofRer, grasgriiner, grauer Karnickelkopf.

Es safllen zwei zischende Schlangen zwischen zwei spitzen Steinen und zischten sich

zuweilen an.

Fischfrevler Franz fing frech vorm FuR3ball fette Flinffingerfische.
Vier ficht'ne, feste Fischfasser fassten vollauf den Fang.

Viele freilich flitzten flott davon.

Brautkleid bleibt Brautkleid und Blaukraut bleibt Blaukraut.

She sells seashells on the shiny seashore, but the shells she sells are seashells for shure.

Fischers Fritz fischt frische Fische, frische Fische fischt Fischers Fritz.

WWW.KOMPLIMENT.CO WWW.GABRIELAKONRAD.COM



PRASENTATION UND RHETORIK SEITE 103 vON 113

Sprechtechnik

w

Stimmhafter Engelaut: Unterlippe gegen Oberzahnreihe (nicht die Unterlippe an die
Oberlippe fuhren!); geringe Kieferoffnung; Zunge liegt flach, Zungenspitzenkontakt mit den
unteren Schneidezdhnen; Nasenraum nicht voéllig geschlossen, Stimme sowie das

Reibegerédusch an den Lippen miussen zu héren sein (nicht vokalisch auflésen).

F

Stimmloser Engelaut: Bildung wie W (ohne Stimme) mit Gaumensegelverschluss.

B
Stimmhafter Verschlusslaut: Lippenverschluss (ohne dass die Lippen zusammengepresst
werden!); Gaumensegelverschluss; Zungenkontakt mit den unteren Schneidezahnen; leichte

Kieferéffnung, die Stimmhaftigkeit muss deutlich zu héren sein.

=]
Stimmloser Verschlusslaut: Bildung wie B (ohne Stimme); Lippenverschluss etwas
intensiver. Zu beachten ist, dass die Behauchung bei Sprengung des Verschlusses nicht den

nachfolgenden Laut Uberdeckt.

D

Stimmhafter Verschlusslaut: Leicht gedffnete Lippen entsprechend der Lautnachbarschaft
und geringer Kieferwinkel; Zungensaum liegt an der Oberzahnreine an (leicht den
Zahndamm berihrend) und schlie3t so den Mundraum ab (Zungenspitze darf sich nicht zum

Gaumen hin einrollen!); Gaumensegelverschluss; die Stimmhaftigkeit ist zu beachten!

.
Stimmloser Verschlusslaut: Bildung wie D (nur ohne Stimme). Zu beachten ist, dass die
Behauchung bei Sprengung des Verschlusses nicht den nachfolgenden Laut Uberdeckt

(Zungenspitze nicht gegen den Gaumen hin einrollen!).
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L

Stimmhafter Engelaut: Kiefer leicht gesenkt; Lippendffnung; Zungespitze artikuliert gegen
den Alveolarrand der oberen Schneidezéhne (vor Oderzungenvokalen bis hin zum Eckzahn);
Zungenrlicken ist aufgewdlbt und lasst dabei an beiden Seiten den Phonationsstrom

passieren; Gaumensegel ist gehoben; die Stimme klingt vollténend (ohne Reigegerausche).

M
Nasallaut: Ungepresster Lippenverschluss, geringer Kieferwinkel, Gaumensegel hangt

herab; Zunge leicht gesenkt, hat Kontakt mit den unteren Schneidez&hnen.

N
Nasallaut: Lippen leicht gedffnet (ohne die Oberlippe zu ,krauseln®); geringer Kieferwinkel;
Zungensaum liegt an der Oberzahnreihe an und schliel3t so den Mundraum ab (wie bei D);

Gaumensegel hangt herab.

J

Stimmhafer Engelaut: Leichte Lippenéffnung bei geringem Kieferwinkel;
Zungenspitzenkontakt mit der Unterzahnreihe; Vorderzungenriicken wélbt sich dem Gaumen
entgegen, wodurch die Zungenrdnder beiderseits festen Verschluss bilden und den
Phonationsstrom nur durch eine mittlere Rille entweichen lassen; Gaumensegelverschluss

unvollstandig.

CH
Stimmloser Engelaut: Bildung wie J (nur stimmlos); besonders zu beachten ist der feste

seitliche Verschluss durch die Zungenrénder am harten Gaumen; Gaumensegelverschluss.

S, SS

Stimmhafter beziehungsweise stimmloser Engelaut (SS ... stimmloser S — Laut; S —
stimmhafter S-Laut): Offnung der Lippen /wie bei leichtem Lachelns, die Unterlippe darf die
Oberzahnreihe nicht beriihren); Zungenspitze liegt bei der Unterzahnreihe an, und zwar an
den beiden ersten Schneidezahnen jeder Gebisshalfte; die Vorderzunge wdlbt sich dem
oberen Zahndamm entgegen und bildet eine sagittale Rinne flr den Phonationsstrom,
wahrend die Zungenréander am harten Gaumen einen Abschluss bilden; bei geringem
Kieferwinkel ndhern sich die unteren Schneidezahne den oberen; Gaumensegelverschluss
bei SS.
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z

Lautverbindung von T und SS (vergleiche die Bildung dieser Laute). Erforderlich ist eine

kraftige Artikulation des T.

SCH

Stimmloser Engelaut: Kraftig vorgestilpte, dabei getffnete Lippen, geringer Kieferwinkel;

Zungenrucken aufgewolbt, Zungenradnder bilden Abschluss am harten Gaumen, der

Phonationsstrom entweicht durch die sagittale Rinne des Zungenriickens (die Rinne ist

breiter als bei S; Zungenspitze reicht nicht ganz bis an die oberen Schneidezahne,

Gaumensegelverschluss.

DIE DUNKLEN VOKALE (o, 6, U, u)

U

Uber der Wiiste diistere Griinde

Fuhret die zirnenden Brider voriiber;
Schisse grifRen herlber, hindber,
Kinden die Fuhrer der dirstenden Zige.
Sundiges Witen, mit Fliichen verblindet,
Kirzen — wie triig'risch — die Miihen der Wste;
driiben erst grifRen sie Frihlingslifte,
Kissen trib flisternd die Difte der Bluten!
Woiste Licken, tribe Grinde,

Dust re gringeschmiickte Schlinde
Mussen kihn wie Uberbriicken —

Blut™ wie Frichte rihmlich pfliicken.

U

Unter dunklen Uferulmen

wurdest du — (durch Blut und Wunden
Ungefurcht und unbesudelt) —
ruhmlos ruhend nun gefunden.

Unten fuhr durch blumg ge Fluren,
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Lustvoll, munter, mutdurchdrungen,
Uns’rer Jugend Blum®und Muster,
Zukunftstrunken — ruhmgeschlungen!
»Musstest du nun ruhn, um stumpf
Uns'res Unmuts Sturm zu rufen?

Du — des Ungunst Mut uns schuf,

Und uns trug zum Ruhmes Stufen!

DIE DOPPELLAUTE (Al, El, AU, AU, EU)

Al —El

Der Mai treibt weil3e Zweigelein,

Kein eis’ger Reif im weiten Hain! —

Ein Waidmann weilt einsam beim Teich,
Es schreit ein Meislein im Gezweig,

Dass weit wie breit sei Maienzeit!

AU

Es schaut aus blauem Auge

So traurig auf die Frau;

Sie kaufte blauen Trauben

Und glaubte auch, sie taugten;

doch kaum gekauft — verfaulten

die sauern, blauen Trauben.

AU -EU

Was bedeutet heut “Gelaute?

Daucht es euch wohl Feuersleuchten?!
Leute! Schleunig beugt doch Schlduch,

Feucht durchtraufelnd Scheunenraumel! —

Hauser, Baume, Scheunen, Zaune,
Krauselt heulend leuchtend Feuer!
Scheu dort lauft schon eure Meute,

Baume sich, traumt von neuer Beute!
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DIE KLINGER (L, N, NG, M, R; W, J)

L

Lang lauscht Lili — endlich lieblos lachelnd
Lallt sie leise;

.Lautlos Lallas, log dein Lobelied! —
Lebe, liebe, leidlich I6blich!

Lisple, lieblich, Liebeslallen;

Lacheln liess mich langst solch Liebleids Langweil!®

N -NG

Bangen, verlangen

Nach prangenden Wangen!

Von Hoffnungen trunken,

In Ahnung versunken

Wanken und schwanken,

Dem Undank zanken,

Kein Heim erwerben;

Ohn'n Lieben und Leben,

Streben und weben,

Verderben und sterben.

Dem Sensenmann zum Lohn gegeben —
Nennt's Unsinn nun ein Menschenleben!
M — Wechseln von N und M

Wenn Méanner den Madchen mal Standchen bringen,
Im Nachen mit neckischen Brummen, mit Singen,
Dann murmeln die Muhmen mit Nasenrimpfen

Empfindsam und meinen, man misse nun schimpfen!

R

Grimmer Recke, storr'ger Krieger,
Schwerklirrend tritt hervor!

Wer war dort der Mauerbrecher,

Der verheert mir Burg und Ritter?
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Zerrt hierher mit den Barbar!
Rache schwor mit der Verréter,
Aber rascher wird dir werden

Kerker dort! — Verruchter Rauber!

w

Wie war's wohl, wenn wir weilten,

Wo wogende Wellen weich winken,

Wo wonniges Wehen im Walde,

Wenn Westwinde wiegen und weben?
Wohl werden wir weilen wo Waldweh™n,
Wo wallende Wellen sich wiegen,

Weil Waldwonnen Wunder wohl wirken.

J
Jubelnd, johlend und jauchzend,

Jetzt im Janner des Jahrs.

ZUSAMMENSTELLUNG DER ,,KLINGER*
Leeren Wahn wohl will man nennen

Jene Minne ohne Reine:

Wie im Meere Wellen rinnen,

Wallen Wonnen wirr im Innern,

ohne Ruh’je zu gewahren.

Wahre Minne wolle nennen

Jene warmen, reinen Wonnen,

Deren Helle all’erwarmen

Wie ein reiner Wein den Waller!
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DIE REIBELAUTE (VORDERES CH, S; Z, SCH, ST, F, V, PF)

Vorderes CH

Nicht schlechte Wéchter scheuchen

Wichte, welche frech lachelnd,

Ziemlich bezecht — mdchten fliichtig entweichen.
Schichtern, veréachtlich, gleich Kétzchen weich schleichen,

Sichtlich gemachlich, recht heuchelnd sich fachelnd.

S

Es lenkt sich sacht die Sonne,
Sanft sauselt’s langst dem Flusse;
Leis singst selbst ems ge Drossel,
Rings Sehnsucht su3 entfesselnd.
Selbstsucht ist solch bdses Laster,
Dass sogar es solche hassen,

Die sonst selbst nicht selten stind gen.

Z — WECHSELFOLGE ZWISCHEN S UND Z
Es zogen zwei Sé&nger zum sauselnden See,
Zart sangen zur Zither sie Tanze;

Dass Zeisig ganz sacht zur selben Zeit

Sich zuriickzog zu des Waldsaumes Grenze.
Sie seufzten nach Zeiten, so rosig, so sif3,
Als sorglos, selbst sonder Zagen,

Des Sangers Los man seligpries —

Zart wusst man Seltsames zu sagen:

Dass so Zanksucht als Zorn sich selten gezeigt,
Als Zukunftsangers zartlichste Weisen,

Des sliBen Zusammenseins sel ge Zeit

Zukunftsmaldig suchten zu preisen.
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ANLAUT ST

Stundlich stéhnt der storr'ge Strolch,
Stemmt sich stramm zu starkem Sturz —
Stampfend stets die Strohbettstatt —
Stumpf gestiitzt auf strupp ge Streu.
Still und staunend steht der Strenge,

Stumm, bestiurzt zum Strafling starrend!

F.V,PF

Fischfrevler Franz fing frech

Vorm Flussfall fette Funffingerfische.
Vier fichtne, feste Fischfasser
Fassten vollauf den Fang —

Viele freilich flitzten flott davon!
Grashupfer schllpft,

Der Tropf — und hipft,

Mit Zopf und Zipfel

Aus dem Sumpf zum Wipfel!

DIE VERSCHLUSSLAUTE (K, CK, G, Q, Hinteres CH, H, D, T, B, P)

K — CK, ANLAUT CK
Bepackt mit Rucksack,
Geneckt mit Zickzack —

Blick nur keck zurick,

Trink nen Schluck dem Gliick!
Denk was driickt und zwickt,

Schicksals Tlcke schickt!

G — GESCHLOSSENES ANLAUT-G
Gar gnadig gibt Gott

Gaben an Geld und Guit;

Ganz gern gab Gregor der Grol3e
Guter und Gold

Gegen Gottes Gnadengut hin.
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Q

Erquickende Quelle quillt quirlend empor.

Quieckende Quinten quélen quengelnde Quéker.

HINTERES CH

WECHSEL ZWISCHEN DEM VORDEREN UND HINTEREM CH

Auch in weich nicht

Solch frechem Wicht,

Doch leicht bricht nicht solch Joch.
Durch schlechte Streich’

Macht Knecht sich reich,

Schleicht nachts sachts, lachelt noch!
Deucht’s euch auch Nacht —

Reichsacht doch wacht!

H, ANLAUT-H

Hinterm Haus heult Hassan,

Harrachs Hofhund, heil3hungrid hervor —
Hetzt herzhaft Hennen und Han

Halb haushoch zum Heuhaufen hin!
Hoiho! hallt hastig des Hausherrn Horn!
Hierher, Hofhund! —

Horch, hurtig huscht Hassan zur Hiitte.

D-T, ANLAUT-D

Da du dir doch den Dank durchdacht,

Den Dido durch den Dolch dort duldet!

Tappst taumelnd, nicht denkend der Tat, du Tor —
Traust dumm und trdumend dem dirft'gen Trott,

Der toricht Tausend drangt und treibt!

B-P
Bald bebt im Purpur die blonde Braut.

Bunt bliihen Blaumblimlein am Boden;
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Breitblattriger Palmbaum prangt beim Portal,
Breitbauschige Banner beleben den Plan!
Aber bleich und betrtbt blickt die blonde Braut!
Als berste ihr bankg die bebende Brust —

Ob Preis man, Prunk, und bebanderte Pracht
Blod beibringt als Brautgebinde dem Paar?

CH (ich-Laut)

Stimmloser Engelaut: Bildung wie (j); besonders zu beachten ist der fest seitliche

Verschluss durch die Zungenriinder am harten Gaumen; Gaumensegelverschluss.
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